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AGENDA DE TRABAJO

1. Intervenciones: ] B }
e Humanizacidn
o SIAU
e Mercadeo
o Seguridad de paciente
l 2..Conclusiones y Fotografias
3. Evidencias fotograficas

DESARROLLO:

( 1. Se da inicio a la capacit
actividad participativa de comunic

humanizado al usuario. Esta activi

habla o escribe y el receptor €s quien esc

expectativas, experiencias y estado emocional, por tal mo

a la persona es muy importante en la comunicacion.
El brindar una atencion de calidad en salud es un objetivo de todos los prestadores de salud y las

autoridades. Este sistema exige que s€ implementen estandares minimos que permitan mayor
seguridad a los usuarios de atenciones de salud. De acuerdo a la Ley de Derechos y Deberes de
los Pacientes, el “trato digno a los pacientes” sé establece como un derecho de los usuarios en la
atencion de salud, por lo que es muy pertinente conocer qué entienden los funcionarios y usuarios
por un trato digno en la atencion de salud, por lo que se hace necesario implementar un canal de
comunicacion en la linea de frente, que enmarque desde la primer linea de atencion, un trato

digno y humanizado en todos los enfoques de atencion.

acion con la intervencion del Coordinador de Humanizacién haciendo una |
acion diversa hacia la resolucion de conflictos, trato digno y
dad tiene como elementos fundamentales: el emisor es quien
ucha o esta leyendo, la escucha se hace desde nuestras
tivo la actitud que tengamos en relacion
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En ese orden de ideas se desarrolid una actividad participativa con los guardas de seguridad que |

=h0 ell primer filtro de informacion al usuario, por lo que se hicieron grupos de tres, cada uno con |
un rol. |

1. Emisor (narra) fue quien porto la bocina
2. Receptor (recibe la informacion) fue quien porto la oreja
3. Elcanal quien escucha (auditivo, verbal y gestual) fue quien porto las gafas

}

1
\
e . . I
En la actividad hqbo trgs momentos vivenciales, (travesuras, felicidad y tristezas), quienes de acuerdo a |
su rol, se pudo evidenciar que cada grupo relataba la historia como la veia, sentia y escuchaba, por lo que |
en todos los grupos hubo poca conexion en la atencion y escucha y escasa facilidad de expresion.

Posteriormente la Coordinadora del SIAU, entrego a cada persona una informacién de Derechos y
Deberes con un Pre-test que fue respondido en 2 minutos, se socializo uno a uno de los Derechos y
Deberes de los usuarios abriendo participacion activa con diferentes preguntas identificando cual era un
Deber y cual era un Derecho, enseguida se les entrego el test ampliando la linea de preguntas y
resolviendo dudas.
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Se socializo la Metodologia de participacion social en salud, entrando en contexto en el cumplimiento
a la ley 1712 de 2014 Ley de transparencia y acceso a la informacion publica y a la realizacion de Ia
rendicion de cuentas considerados como elementos importantes que permiten la interaccion entre la

entidad y la comunidad.

En el marco de los objetivos se busca dar a conocer a la ciudadania los mecanismos de participacion
ciudadana que se encuentran en la E.S.E., proporcionandoles una informacion calida y oportuna, a la par
que se promueve la participacion ciudadana a través de los medios de comunicacion, capacitaciones a los
usuarios y demas espacios de participacion a los que asista la ESE., de ahi la importancia de remitir al
usuario al area o servicio indicado para no generar barreras en la comunicacion y Garantizar la
participacion ciudadana en todos los momentos requeridos por la normatividad legal vigente y la
comunidad, siendo los guardas de seguridad la primera linea de acceso a la informacion.

2 . . . : |
Se llevé a cabo un ejercicio préctico poniendo a prueba la actitud y trato humanizado del funcionaro a |

través de un dramatizado, se eligieron dos personas (una hizo de funcionario y otro de usuario), quienes |
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interpretaron una emergencia imprevista en el servicio de urgencias, cada uno reacciond a la eventualidad

y al final se hizo una retroalimentacion, de las falencias que hubo en el proceso.

Luego se contd con la intervencion del area de mercadeo quien expuso la ruta de acceso al servicio de

las tres sedes (HSVP, Centro de terapias y Consulta Externa).
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| CAPACIDAD
INSTALADA

1 Ubicada en la Calle 7 # 14-69
prestamos los servicios de
Urgencias,  Hospitalizacién,
Radiologia e  Imagenes
Diagndsticas,  Laboratorio,
Farmacia, Banco de Sangre,
Esterilizacidn, Sala de
Partos,  Cirugia, UCI vy
Transporte Asistencial.
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Disponemos de consultorios
médicos completamente dotados
para dar una atencion oportuna, con

calidsd humana, garantizamos la
| atencion de forma eficaz con
accesibilidad y oportunidad para

nuestros usuarios. "Qj

Atendida por Profesionales Especialistas en cada uno de los servicios que ofertamos |os cuales
cuentan con una amplia experiencia, compromiso y sentido de humanizacion.
Ubicada en la Calle 3A # 6-67 Barrio Minuto de Dios
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Marcadores tumorales
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Seguridad del paciente: e o

{

Desarrollar \ y fortalecer el conocimiento técnico en la identificacion de los pacientes y las habilidades para
la aplicacion de précticas seguras en todos los integrantes del equipo de salud con el fin de prevenir Ia

presencia de errores en la atencion y disminuir la posibilidad de eventos adversos relacionados.
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2. Conclusiones

Desde humanizacion y SIAU, a través de las actividades, se evidencio que la comunicacion en general es
muy escasa, la asertividad y empatia tiene barreras al comunicarse adecuadamente entre ellos, debido a
que si hablamos de comunicacién tenemos en cuenta la verbal (palabras) no verbal (gestos y lenguaje
corporal), por lo que un porcentaje alto de la comunicacién recae en el lenguaje no verbal y el canal de

escucha e es nulo.

Uno de los' efectos colaterales més evidentes de la mala comunicacion en la ESE es cuando esos
problemas empiezan 'a afectar directamente a los usuarios. Cuando la mala comunicacion,
desconocimiento y mala actitud atraen las quejas de los pacientes, se debe tomar como una. sefial de
alarma. Si las quejas han sido constantes, es tiempo de poner gran atencion en las estrategias de
comunicacion y reforzar en lo que se esta perdiendo. Por lo que se hace necesario que se haga
acompanamlento y segmmlento a estos procesos para generar compromlso y sentido de. pertenenua en

los funmonanos e

Por lo antenor se suglere al coordinador de los Guardas de seguridad que desarrollen reuniones cada
semana, para hablar acerca de sus requerimientos, inconformidades, falencias, compromisos Y lleguen a
acuerdos, si un- funcionario dio un mal trato a un usuario, es importante que se escuche su version también
y conozcan donde estuvo el error.-Una vez ldentlﬂcado ambos podran Ilegar a conclusiones que les

perm|tan mejorar su comumcacnon y relaCIon

3. Evidencias fotogréficas.
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