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ACTA DE CAPACITACION, HUMANIZACION (Trato digno y humanizado, comunicacion diversa hacia
la resolucién de conflictos), SIAU (Metodologia de participacion social en salud, Derechos y
Deberes de los usuarios), MERCADEO (Portafolio de servicios y flujograma), SEGURIDAD DEL
PACIENTE (Protocolo identificacion de pacientes).

PARTICIPANTES:
) _ Car
Gina Marcela Ortiz Calderon LIDER SIAU
José Cediel Sandoval HUMANIZACION
Maria Isabel Medina MERCADEO
Margarita Pérez SEGURIDAD DEL PACIENTE
AGENDA DE TRABAJO

1. Intervenciones:

e Humanizacién

e SIAU

e Mercadeo

e Seguridad de paciente
2. Conclusiones y Fotografias
3. Evidencias fotograficas

DESARROLLO:

1. Se dainicio a la capacitacion con la intervencion del Coordinador de Humanizacion haciendo una

actividad participativa de comunicacion diversa hacia la resolucion de conflictos, trato digno y
humanizado al usuario. Esta actividad tiene como elementos fundamentales: el emisor es quien
habla o escribe y el receptor es quien escucha o esta leyendo, la escucha se hace desde nuestras
expectativas, experiencias y estado emocional, por tal motivo la actitud que tengamos en relacién
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 se 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” se establece como un derecho de los usuarios en la
atencién 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 atencién, un trato
digno y humanizado en todos los enfoques de atencién.
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En ese orden de ideas se desarroll6 una actividad participativa con los guardas de seguridad que
son el primer filtro de informacidn 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 informacién) fue quien porto la oreja

3. Elcanal quien escucha (auditivo, verbal y gestual) fue quien porto las gafas

En la actividad hubo tres 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 informacion 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 participacién 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.

ESE HOSPITAL DEPARTAMEN
3. 0%-2

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 informacioén publica y a la realizacién de la
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 célida y oportuna, a la par
que se promueve la participacion ciudadana a traves 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 comunicacién y Garantizar la
participacién 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 informacién.

Se llevo a cabo un ejercicio practico poniendo a prueba la actitud y trato humanizado del funcionario 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 reaccion 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 &rea 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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calle 7 No. 14-68 sece
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Ubicada en la Calle 7 # 14-69
prestamos los servicios de

Urgencias, Hospitalizacion,
Radiologia e Imagenes
Diagnosticas, Laboratorio,
Farmacia, Banco de Sangre,
Esterilizacion, Sala de
Partos, Cirugia, UClI vy
Transporte Asistencial.
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SULTA EXTERNA

Disponemos de consultorios
meédicos completamente dotados
para dar una atencion oportuna, con
calidad humana, garantizamos la
atencion de forma eficaz con
accesibilidad y oportunidad para

nuestros usuarios. ‘Q‘

Atendida por Profesionales Especialistas en cada uno de los servicios que ofertamos los 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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Tiene como objetivo mejorar las condiciones de
vida de las personas en situacion de discapacidad y
de sus familiares en la zona centro del
Departamento a traves de la atencion integral,
promocion de la salud y calidad de vida, prevencion
de riesgos, busqueda de autonomia independiente
e inclusion comunitaria, garantizando el mas alto
nivel de salud en pro del derecho ala‘igualdad.
Ubicada en la Calle 7 # 13-46
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CONSU LTA Anestesiologia
EXTE RNA Cirugia'general

Ginecobstetricia
Medicina interna
Ortopedia y/o traumatologia
Pediatria

imagenes diagndsticas
Medicina general
Nutriciony dieta
Otorrinolaringologia
Cardiologia pediatrica
Cardiologia adulto
Oftalmologia

A Neurocirugia

CLINICO

El laboratorio clinica cuenta con personal altamente

calificado y tecnologia de Ultima generacion lo que garantiza,

ademas de oportunidad, confiabilidad en los resultados,

Disponemos de pruebas basicas y especializadas en las areas

g Hematologia

Quimica Sanguinea
Microbiologia
Coagulacién
Uroanalisis
Parasitologia
Inmunologia
Hormonas

Pruebas infecciosas
Marcadores tumorales
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ECOGRAFIAS
Renal y de vias urinarias
Tiroides

Pared abdominal
Doppler aorta abdominal
Articular de rodilla
Articular de hombro
Pélvica doppler

Cadera

Abdomen superior
Hepatobiliar

Renal

Abdomen total

Vias urinarias

Testicular

Tejidos blandos
Articular de codo
Préstata transabdominal
Articuiar de tobillo
Transfontanelar

Mamaria
Torax

Transrectal

Paratidea

Articular de mano
Doppler obstétrico
Doppler venoso
Doppler arterias uterinas
Doppler Carotideo
Doppler Renal
Doppler Arterial
Doppler de Insercion
Doppler de Aorta Abdominal

ECOGRAFIAS GINECO- OBSTETRICAS
Obstétrica Transabdominal
Obstétrica Transvaginal

Pelvica Transabdominal )
Obstétrica

Pélvica Transvaginal
Obstétrica Transabdominal

Perfil Biofisico

TOMOGRAFIAS SIMPLE Y CONTRASTADA

Tac de Columna Lumbosacra
Tac de Columna 3d
| Tac de Orbitas
Tac de Silla Turca
Tac de Miembros Inferiores y Superiores
Tac en Reconstruccion Tridimensional

Tac de Calcaneo
|

A

Tac de Extremidades super inferiores

Tac de Abdomen TR

N Tac de Cuello

Tac de Mediastino y Traqu
Tac de Rotulas
Toc Madiar Tac de Columna Dorsal

Tac de Miembros Superiores Tacde Columna Ceevical

Tac de Craneo
, Tac de Columna Lumbosacra

8 Tac de Senos Paranasales
Urotac

Tac de Odio y Pefasco

Desarrollar y fortalecer el conocimiento técnico en la identificacion de los pacientes y las habilidades para
la aplicacién de practicas seguras en todos los integrantes del equipo de salud con el fin de prevenir la
presencia de errores en la atencion y disminuir la posibilidad de eventos adversos relacionados.
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MODELO ORGANIZACIONAL DE CAUSALIDAD
DE SUCESOS ADVERSOS
e Acciones Barreras
Orgunizuc_ién -— Paciente - -
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FALLAS FALLAS PRACTICAS
LATENTES ACTIVAS SEGURAS

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 comunicacion recae en el lenguaje no verbal y el canal de
escucha es nulo.

Uno de los efectos colaterales mas 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
acompafiamiento y seguimiento a estos procesos, para generar compromiso y sentido de pertenencia en
los funcionarios.

Por lo anterior se sugiere 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 identificado, ambos podran llegar a conclusiones que les
permitan mejorar su comunicacion y relacion.

3. Evidencias fotograficas.
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Lider Humanizacion

Lider SIAU

Maria Isabel Medina
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