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INTRODUCCION 

Por lo general el servicio farmacéutico suele ser un lugar donde hay con mucha 

frecuencia incertidumbre, cansancio, malestar o estrés. Humanizar nuestra farmacia, 

droguería o establecimiento da a entender que nuestra labor no solo significa entregar 

medicamentos o venderlos, si no entender las condiciones en las que se encuentran las 

personas, esta estrategia busca que nosotros como técnicos y profesionales también 

combinemos en nuestro día a día la calidez humana y la empatía por los pacientes.  

 



DESARROLLO DE LA PROPUESTA 

 

 

• Dispensar los medicamentos de manera clara y educando al paciente: 

 Esto se trata de explicarle al paciente de una manera asertiva la dosificación, 

los horarios y las condiciones en las que se debe almacenar el medicamento, 

para adultos mayores o personas con discapacidad cognitiva o que no 

entiendan muy lo que dice las etiquetas se les podría explicar a través de 

imágenes o repitiéndoles varias veces siempre con respeto y tratando de 

hacerlos sentir lo mejor posible. 

 

• Administración ante la escasez de los medicamentos: 

 Ante una posible escasez de medicamentos lo que debemos hacer es informar 

a los pacientes de manera clara y respetuosa que el medicamento no se 

encuentra por el momento. 

Si el medicamento que necesita no tiene una prescripción médica o es de venta 

libre y lo necesita lo más rápido posible se podría ofrecer otro medicamento 

con los mismos componentes que el original.  

 

• Privacidad en la orientación hacia el paciente:  

A veces hay pacientes con enfermedades como lo son el VIH u otros tipos de 

enfermedades o condiciones, entonces para estas situaciones podríamos 

manejar una distancia entre los pacientes para que así la persona pueda 

decirnos sus dudas sin ser escuchado o juzgado por los demás.  

 

• Optimizar los tiempos de atención:  

Cuando tenemos muchos pacientes en espera lo que debemos hacer es tratar 

de brindarles una buena atención a todos, pero tratando de hacerlo 

rápidamente para que nos alcance el tiempo para todos. 

También podríamos brindarles un lugar donde los que están en espera puedan 

sentarse y esperar de manera cómoda. 

 

• Priorizar la atención: 

Para personas con condiciones como el embarazo, estado en silla de ruedas, 

personas con discapacidades o ancianos mayores podemos priorizar su 

atención y tener un lugar para atenderlos de forma más rápida eso si 

brindándoles la mejor atención posible. 

 

• Como profesionales debemos tener valores y principios muy importantes como: 



1. La confidencialidad: 

Debemos generar confianza a las personas que vayan a nuestro 

establecimiento por ello es muy importante la confidencialidad y no divulgar 

los secretos o dudas de los pacientes. 

 

2. La empatía: 

Tenemos que entender que hay ocasiones en las personas no solo van por un 

medicamento si no buscando ayuda o alguien con quien hablar. 

A veces están a travesando por momentos difíciles o de preocupación y es 

muy importante que tratemos de entender lo que les sucede. 

 

3. La paciencia:  

Hay personas que no pueden comprender de manera rápida o del todo 

nuestras explicaciones es muy importante tratar de que comprendan y 

explicarles las veces que sean necesarias, pero de buena manera para que 

entiendan por completo. 

 

4. El respeto:  

Es importante sabernos expresar de manera respetuosa ante nuestros 

pacientes siempre tratando de que se sientan bien a veces las personas no 

tiene un buen día pueden llegar de mal humor, pero lo que debemos hacer 

es comprender y responder de manera respetuosa. 

 

5. La comprensión: 

Comprender la situación por la que está atravesando la persona puede ser 

muy importante para brindarle un mejor servicio basándose en sus 

necesidades y su situación.  

 

6. Igualdad:  

Atender a todos nuestros pacientes por igual entendiendo que todos tiene 

problemas y situaciones diferentes. 

 

• En nuestra farmacia también podríamos implementar sillas para que las personas 

puedan esperar de manera cómoda. 

Por otro lado, podríamos poner un buzón de sugerencias en el cual las personas 

podrían calificar la atención que les brindamos y que le pareció con estas 

opiniones se podría ver que estamos haciendo bien y que hace falta mejorar para 

darle la mejor atención posible al cliente.  

 

  

 



JUSTIFICACION 

 

Si implementamos estas acciones en nuestro día a día vamos a lograr una mejor 

atención para nuestros pacientes, tratándolos con mas humanidad teniendo en 

cuenta sus situaciones, esto hace mucha falta de implementar en este 

corregimiento porque en algunos establecimientos no se realizan este tipo de 

acciones lo que no hace sentir bien a las personas, es importante entender que 

las personas no solo van por comprar también se fijan en nuestra atención y 

actitud a la hora de atenderlos y brindarles nuestros servicios no solo se trata 

de vender o de ganar clientes se trata de dejar una huella en cada uno de 

nuestros pacientes que se vayan con una buena imagen y una buena referencia 

de nuestro servicio y atención como profesionales pero más que todo como 

personas y seres humanos.  
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ESTRATEGIA PARA EL RECONOCIMIENTO E IMPLEMENTACIÓN DE 

PRÁCTICAS HUMANIZANTES EN LA ATENCIÓN FARMACÉUTICA 

 

                                                    INTRODUCCIÓN 

La humanización de los servicios de salud es un aspecto fundamental para brindar 

una atención digna, respetuosa y centrada en las necesidades de las personas. En 

Colombia, especialmente en las zonas afectadas por el conflicto armado, los 

usuarios enfrentan dificultades relacionadas con el acceso a los servicios de salud, 

afectaciones emocionales, desplazamiento forzado y vulneración de sus derechos. 

En este contexto, la droguería se convierte en un punto de apoyo para la comunidad, 

donde no solo se entregan medicamentos, sino también orientación, 

acompañamiento y confianza. 

Como aprendiz del programa Técnico en Servicios Farmacéuticos del SENA, es 

importante comprender que el personal farmacéutico desempeña un papel esencial 

en la promoción de una atención humanizada, basada en el respeto por la dignidad 

humana, la empatía, la confidencialidad y la equidad. La siguiente estrategia 

propone acciones que permitan fortalecer la humanización de los servicios de salud 

mediante el reconocimiento e implementación de prácticas humanizantes dentro de 

una droguería ubicada en una zona de conflicto armado. 

 

Objetivo General 

Diseñar una estrategia de humanización para los servicios farmacéuticos en una 

droguería ubicada en una zona afectada por el conflicto armado, orientada al 

reconocimiento, fortalecimiento e implementación de prácticas humanizantes que 

promuevan una atención integral, segura, ética y centrada en el usuario, mediante 

el respeto por la dignidad humana, la comunicación empática, la educación en el 

uso adecuado de los medicamentos y la garantía de los derechos de la población, 

contribuyendo al mejoramiento de la calidad del servicio y al fortalecimiento de la 

confianza entre la comunidad y el establecimiento farmacéutico. 

 

Objetivos Específicos 

• Identificar las necesidades de la población atendida en una zona de conflicto 

armado. 



• Reconocer las prácticas humanizantes que deben aplicarse en la atención 

farmacéutica. 

• Promover una atención basada en el respeto, la empatía y la comunicación 

efectiva. 

• Fortalecer la confianza entre el personal de la droguería y la comunidad. 

• Evaluar el impacto de las acciones implementadas para mejorar 

continuamente la calidad del servicio. 

 

Diagnóstico de la situación 

Las comunidades que viven en zonas afectadas por el conflicto armado suelen 

presentar múltiples necesidades físicas, emocionales y sociales. Muchas personas 

han experimentado desplazamiento, pérdida de familiares, dificultades económicas 

o barreras para acceder a los servicios de salud. 

Dentro de la droguería es posible identificar situaciones como: 

• Usuarios con ansiedad o temor al solicitar medicamentos. 

• Adultos mayores con poca comprensión sobre el uso correcto de sus 

tratamientos. 

• Personas víctimas del conflicto que requieren una atención respetuosa y libre 

de discriminación. 

• Limitaciones económicas para adquirir medicamentos. 

• Baja educación en salud y automedicación frecuente. 

Ante estas situaciones, el personal farmacéutico debe ofrecer una atención integral 

que reconozca las condiciones particulares de cada usuario. 

 

Estrategia de Humanización 

1. Atención centrada en la persona 

Cada usuario debe ser recibido con respeto, amabilidad y disposición para escuchar 

sus necesidades. 

Acciones 

• Saludar cordialmente. 



• Escuchar activamente sin interrupciones. 

• Llamar al usuario por su nombre. 

• Explicar claramente el uso de los medicamentos. 

• Resolver dudas con paciencia. 

Como resultado obtendremos mayor confianza entre el usuario y el establecimiento 

farmacéutico. 

 

2. Comunicación empática y respetuosa 

La comunicación es una herramienta fundamental para humanizar la atención. 

Acciones 

• Utilizar un lenguaje sencillo. 

• Evitar términos técnicos difíciles de comprender. 

• Mantener contacto visual. 

• Mostrar interés por la situación del usuario. 

• Confirmar que la información fue comprendida. 

Como resultado obtendremos mejor adherencia al tratamiento y disminución de 

errores en el uso de medicamentos. 

 

3. Protección de la dignidad y confidencialidad 

Las personas afectadas por el conflicto armado pueden sentirse vulnerables; por 

ello, la información relacionada con su salud debe manejarse con absoluta reserva. 

Acciones 

• Garantizar privacidad durante la atención. 

• No divulgar información clínica. 

• Respetar las diferencias culturales, sociales y religiosas. 

• Evitar comentarios discriminatorios. 

Como resultado obtendremos fortalecimiento de la confianza y el respeto por los 

derechos del usuario. 



 

4. Educación para el uso seguro de medicamentos 

El personal farmacéutico debe orientar adecuadamente a los usuarios para prevenir 

riesgos asociados al uso incorrecto de los medicamentos. 

Acciones 

• Explicar dosis y horarios. 

• Informar sobre posibles efectos adversos. 

• Promover el cumplimiento del tratamiento. 

• Desestimular la automedicación. 

• Entregar recomendaciones por escrito cuando sea posible. 

Como resultado obtendremos  mayor seguridad del paciente y mejor recuperación 

de su estado de salud. 

 

5. Apoyo emocional y trato digno 

Aunque la droguería no presta atención psicológica, sí puede ofrecer un trato 

humano que contribuya al bienestar emocional del usuario. 

Acciones 

• Escuchar sin emitir juicios. 

• Mostrar empatía frente a las experiencias del usuario. 

• Orientar hacia otros servicios de salud cuando sea necesario. 

• Brindar acompañamiento durante la atención. 

Como resultado obtendremos usuarios que se sienten valorados, respetados y 

comprendidos. 

 

Reconocimiento de prácticas humanizantes 

Las siguientes prácticas permiten evidenciar una atención humanizada dentro de la 

droguería: 

• Atención amable y respetuosa. 

• Escucha activa. 



• Comunicación clara. 

• Respeto por la privacidad. 

• Información completa sobre medicamentos. 

• Igualdad en la atención sin discriminación. 

• Puntualidad en la prestación del servicio. 

• Resolución oportuna de inquietudes. 

• Trabajo en equipo. 

• Cumplimiento de principios éticos. 

Estas prácticas fortalecen la calidad del servicio y favorecen la satisfacción de los 

usuarios. 

 

Plan de implementación 

ACTIVIDAD RESPONSABLE  TIEMPO  

Capacitación sobre 
humanización 

Director técnico Primer mes 

Sensibilización del 
personal 

Todo el equipo Mensual 

Elaboración de 
protocolos de atención 

Director técnico Segundo mes 

Charlas educativas para 
usuarios 

Auxiliar o técnico 
farmacéutico 

Cada semana 

Evaluación de resultados Director técnico Trimestral 

Encuestas de 
satisfacción 

Personal de la droguería Mensual 

 

 

Indicadores de evaluación 

Para verificar la efectividad de la estrategia se pueden utilizar los siguientes 

indicadores: 

• Número de usuarios satisfechos con la atención. 

• Cantidad de quejas recibidas. 

• Participación del personal en capacitaciones. 



• Número de usuarios orientados sobre el uso adecuado de medicamentos. 

• Disminución de errores relacionados con el uso de medicamentos. 

Estos indicadores permiten identificar oportunidades de mejora y fortalecer 

continuamente la atención humanizada. 

 

Beneficios esperados 

La implementación de esta estrategia permitirá: 

• Mejorar la calidad del servicio farmacéutico. 

• Incrementar la satisfacción de los usuarios. 

• Fortalecer la confianza entre la comunidad y la droguería. 

• Promover el uso adecuado de los medicamentos. 

• Garantizar el respeto por la dignidad humana. 

• Contribuir a la construcción de entornos de paz mediante una atención 

basada en el respeto, la solidaridad y la empatía. 

 

Conclusión 

La humanización de los servicios de salud constituye un compromiso ético y 

profesional que debe estar presente en cada interacción con los usuarios. En una 

droguería ubicada en una zona afectada por el conflicto armado, brindar una 

atención cálida, respetuosa y libre de discriminación contribuye significativamente 

al bienestar físico y emocional de la comunidad. 

Como aprendiz del Técnico en Servicios Farmacéuticos del SENA, reconocemos 

que nuestra formación debe orientarse no solo al manejo adecuado de los 

medicamentos, sino también al fortalecimiento de competencias humanas como la 

empatía, la comunicación efectiva, la solidaridad y el respeto por los derechos de 

los pacientes. La aplicación de estrategias de humanización permitirá ofrecer un 

servicio con calidad, promover el uso seguro de los medicamentos y aportar a la 

reconstrucción del tejido social en comunidades que han sido afectadas por la 

violencia. 

Finalmente, la humanización debe asumirse como un proceso permanente de 

mejora continua, donde cada usuario sea atendido con dignidad, sensibilidad y 



compromiso, contribuyendo a una atención farmacéutica más cercana, inclusiva y 

de calidad. 
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1. Desde mi punto de vista si debería robar en 

medicamento porque aunque no sea lo más correcto o 

legal estamos hablando de una vida que puede 

salvarse y en el momento no existe ningún otro tipo de 

alternativa legal que Heinz pueda hacer, y el solo está 

tratando de proteger ese derecho a la vida que todos 

tenemos. 

 

2. Si debería porque todos tenemos el mismo valor y 

derecho a la vida, pero también podría haber el caso 

que de Heinz no robe el medicamento porque al no 

querer a su esposa no siente el mismo impulso por 

salvarla que en el caso opuesto. 

 

3. Si debería ya que como dije en la pregunta anterior 

todos tenemos el mismo valor y derecho a la vida. 

 

4. Legalmente si, actuó mal ya que es ilegal robar pero si 

nos vamos al lado lo ético y moral actuó de una 

manera buena ya que sobrepuso la vida de su esposa 

sobre las posibles consecuencias legales. 

 

5. No, porque el farmacéutico no le importo que podría 

morir una persona aunque hubiera la posibilidad de 

salvarla solo por recibir un mejor pago. Incluso se le 

presento la oferta de recibir la mitad del pago y 

después podría recibir la otra mitad a su debido tiempo 



pero ni de ese modo acepto por lo que para mí es un 

acto inhumano. 

 

6. Sin dudarlo aprecio mucho a mi familia y estaría 

dispuesto a robar el medicamento si eso significa 

salvarlos.  
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TEMA: 

1. Reconocer el valor intrínseco de cada persona  

Significa que toda persona vale por el hecho de existir, sin importar su cargo,     

plata, aspecto o errores. 

• Ejemplo 1: En un grupo del Sena, no ignoras al compañero que le 

cuesta entender un tema. Lo invitas a estudiar y valoras su esfuerzo, 

porque su opinión también cuenta. 

• Ejemplo 2: La señora del aseo llega al salón. Te pones de pie, la 

saludas con respeto y le das las gracias. Su trabajo es tan valioso como 

el del instructor. 

 

 

2. Mantener el valor e mi dignidad  

Es poner límites, respetarte a ti mismo y no permitir que te pasen por 

encima. 

• Ejemplo 1: Tu jefe te grita y te insulta frente a todos. Le respondes con    

calma: “Estoy dispuesta a corregir mi error, pero exijo que me hable con 

respeto”. No te quedas callado ni respondes con grosería. 

• Ejemplo 2: Un amigo te presiona para copiar en un examen del Sena. 

Dices “no” porque hacer trampa va contra mis principios, aunque te 

dejen de hablar. 

 

 

 

3.MANTENER EL VALOR DE LA DIGNIDAD DEL OTRO 

Es cuidar cómo tratas a los demás para no humillarlos, burlarte o pasar 

por encima de ellos. 

• Ejemplo 1 - En el trabajo: Tu compañero llega tarde porque se le varó la 

moto. No le dices "uy qué irresponsable" delante de todos. Hablas con él 

en privado para entender qué pasó. 

• Ejemplo 2 - En redes sociales: Ves que subieron una foto de un 

compañero del SENA burlándose de su ropa. No le das "me divierte" ni 

compartes. Mejor le avisas para que reporte la publicación. 

 

 

 

4.RECONOCER LA AUTONOMÍA PERSONAL 

Dejar que cada persona tome sus propias decisiones y se haga 

responsable, sin imponerle tu voluntad. 

• Ejemplo 1: En un trabajo en equipo, tu compañera elige hacer su parte 

del proyecto de noche porque trabaja de día. Aunque tú lo harías 

diferente, respetas su método y horario. 

• Ejemplo 2: Tu hermano menor de 18 años decide estudiar diseño 

gráfico y no ingeniería como quería tu papá. Tú apoyas su decisión 

porque es su vida y su vocación. 



5.RECONOCER LA AUTONOMÍA DEL OTRO 

Qué significa: Respetar que cada persona puede tomar sus propias 

decisiones sobre su vida, sin imponerle lo que yo creo que es mejor. 

 

• En el colegio: Tu compañero elige no participar en el equipo de fútbol 

porque prefiere ir a la clase de arte. Respetar su decisión sin decirle 

"pierdes el tiempo" es reconocer su autonomía. 

• En la familia: Tu hermana mayor decide estudiar una carrera técnica y 

no la universidad. Aunque tus papás querían otra cosa, apoyan su 

elección porque es su proyecto de vida. 

 

6.RECONOCER MIS DIFERENCIAS E IGUALDADES CON EL OTRO 

Qué significa: Entender que somos distintos en gustos, cultura o ideas, 

pero iguales en derechos, dignidad y valor como personas. 

Ejemplos de DIFERENCIAS que debo respetar: 

• Cultural: En Cali hay gente del Pacífico, del Cauca, venezolanos. 

Tienen comidas, música y acentos distintos. Burlarse del voseo o del 

"ve" caleño no reconoce la diferencia. 

• De opinión: En un debate de clase, tú piensas que el uniforme debe 

seguir y tu amiga piensa que no. Discuten con argumentos, sin 

insultarse. Reconocen que pensar distinto es válido. 

 

 

 

• Lo que más me impacta es que este dibujo es de hace más de 50 años y 

sigue pasando igual. Hablamos de "reconocer la autonomía del otro" y 

de "igualdad", como dice arriba de la imagen, pero en la práctica se nos 

olvida. Prohibimos pisar el césped con un letrero grande, pero no 

ponemos letreros para prohibir el Bullying, la discriminación o el 

maltrato. 

 

• Para mí, Mafalda nos está diciendo que revisemos nuestras prioridades. 

El césped vuelve a crecer, pero la dignidad de una persona cuando se 

daña es muy difícil de reparar. Creo que si todos nos preguntáramos "¿Y 

la dignidad no?" antes de tratar mal a alguien, el mundo sería distinto. 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

• Me parece que Quino tiene razón. Nos preocupamos más por las cosas 

que por las personas. Si alguien pisa el pasto, le llaman la atención de 

una. Pero si alguien le grita, humilla o le quita la dignidad a otra persona, 

muchos se hacen los que no vieron. Eso pasa en el colegio, en la calle, 

hasta en la casa a veces. 

 

• Lo que más me impacta es que este dibujo es de hace más de 50 años y 

sigue pasando igual. Hablamos de "reconocer la autonomía del otro" y 

de "igualdad", como dice arriba de la imagen, pero en la práctica se nos 

olvida. Prohibimos pisar el césped con un letrero grande, pero no 

ponemos letreros para prohibir el bullying, la discriminación o el maltrato. 
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TEMA:  ENRIQUE LOW HURTRA  

1.Fue una persona humilde dedicada a su familia una persona de un   buen 

corazón honesto valiente apasionado disciplinado integro. 

 

2.Economista y abogado. 

 

3.Fue profesor presidente y servidor público director del Sena. 

 

 

4. Una formación académica brillante amplia trayectoria en el estado. 

 

5.Fu enorme, sobre todo por el momento histórico que vivió en el país le puse 

moral al estado frente al narcotráfico también porque fortaleció la 

institucionalidad y la ética pública. 

 

6.Contexto familiar e intelectual lo mataron por cumplir su deber como lo 

recordaron sus seres cercanos no buscaba protagonismo. 

 

7.Es porque él representa con sus acciones los valores fundamentales de la 

institución con la responsabilidad y respeto a su comportamiento.  

 

 

 

 

 

 

 


