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Secretaia de Sokd Fecha de 14-01-
-r Subred \n(legrada de Servicios de Salud ACTA aprobaCIén 2020
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Marque con una X segun corresponda
Acta de Subred __X__ Acta de Unidad Prestadora de Servicios Acta de Sede de una Unidad

Nombre de la Unidad Prestadora de Servicios (si aplica)

Nombre de Sede de la Unidad (si aplica)

Tipo de acta )

. . NUMERO DE ACTA: 29
COMITE ___ REUNION x OTRO ___
FECHA: FEBRERO 2025 LUGAR: UNIDADES DE LA SUD RED HORA INICIO: gg(()) :ll\\/l/l
RESPONSABLE: SERVICIOS TERCERIZADOS ,VIGILANCIA HORA FINAL 18:30PM
(Proceso, servicio, dependencia que lidera) 20:00PM

OBJETIVO DE LA REUNION

Objetivo central: Implementar una estrategia en articulacion con el equipo de Calidad de Vida del
Trabajador, Humanizacion, Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Juridica y Vigilancia, para
prevenir y controlar el comportamiento agresivo de los usuarios, pacientes y sus familiares y/o
responsables, dirigido hacia los colaboradores.

Propésito: fortalecer los conocimientos del personal tercerizado que presta el servicio de vigilancia en las
unidades de la Sud Red.

ORDEN DEL DIA (TEMAS A TRATAR)

1. Protocolo de Manejo y Abordaje al Usuario, Paciente y/o Familiar Agresivo

2. Actas de asistencia

[ REVISION DE COMPROMISOS

Fecha de Cumplimiento

No Compromiso Responsable o
cumplimiento si | No

Observaciones

Total, compromisos Compromisos Resueltos % Cumplimiento
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Con el fin de alinear los procesos de la Subred Sur Occidente con la empresa que presta los servicios
de vigilancia, se realiza capacitacion a todo el personal en cada una de las unidades, en ejecucion
de los acuerdos establecidos en reunion con los referentes de los ejes de Acreditacion, quienes
garantizan contar con el material y la instruccion respectiva.

Para el mes de febrero al grupo de colaboradores del servicios de vigilancia se le brindo proceso
de formacion con el acompafiamiento de cada supervisor de acuerdo con la zona y unidad de
Servicio dando cumplimiento al compromiso contractual, el cual estipula la necesidad de capacitar
permanentemente a los operarios de la empresa y por requisitos de auditorias internas y externas
con hallazgo de la importancia de reforzar conocimientos en procesos seguros para garantizar la
calidad en la prestacion y ofrecer condiciones seguras para usuarios y colaboradores.

e Protocolo de Manejo y Abordaje al Usuario, Paciente y/o Familiar
Agresivo

Subred Integrada de Servicios de Salud
Sur Occidente E.S.E.
Protocolo de Manejo y Abordaje al Usuario,
Paciente y/o Familiar Agresivo

“Subred Sur Occidente, una gran familia a tu servicio”
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Protocolo Manejo de Paciente Agresivo

OBIJETIVO

Implementar una estrategia en articulacién con el equipo de Calidad
de Vida del Trabajador, Humanizacion, Participacion Comunitaria y
Servicio al Ciudadano, Juridica y Vigilancia, para prevenir y controlar
el comportamiento agresivo de los usuarios, pacientes y sus
familiares y/o responsables, dirigido hacia los colaboradores de la
Subred Sur Occidente E.S.E.

PROTOCOLO DE Versién: 1

MANEJO Y ABORDAJE

\\\ m .- et L B AL USUARIO, i | 2MI2023 {4 )
PACIENTE Y/O - G

Almera FAMILIAR AGRESIVO | Codige: | 04-03-PT-0008 e nnotAE

BOGOTADLE.

SECRETARIA DE

Secretarfa de Salud . ’
.- Subred Integrada de Servicios de Salud & . SALUD

Sur Occidente E.S.E. == / / / 7/ w
y 0 8000T 0C.

*
BOGOT/\

AGRESIVIDAD

Es un tipo de respuesta emocional y conducta extrema que surge como
reaccion secundaria a diferentes emociones: frustracién, pérdida de un
ser querido, ansiedad o temor a ser menospreciado, entre otros.

Secretaria de Salud -
[ | e Integrada de Servicios de Salud A
. Sur Occidente E.S.E. TP 5 A ool
Vs //' 4 06 BO0OTA DG

SECRETARIA DE
SALUD
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¢ Porque se producen las agresiones?

Situaciones en las que el
usuario percibe que sus
Tensién motivada por expectativas acerca de la
la larga espera en la atencion no han sido
atencién en salud resueltas (clasificacién en
el triage, formulacion de
medicamentos, etc.)

Alteracion por parte
del usuario por falta
de “informacion”
sobre la condicion de
salud de un familiar

Estar bajo el efecto de
sustancias psicoactivas

-
al r—1 4
Seci fa de Salud -
.L- Subred Integrads de Servicios de Salud E E;‘ SECRETARIA DE "*
Sur Occidente ES.E. W SALUD BOGOT,\
1500 L

Acciones manejo de usuario agresivo

1. Reconocer las situaciones de agresividad

2. Establecer condiciones de seguridad para el

colaborador y el usuario

v'No dar la espalda a un usuario/a agresivo o
violento

v’ Avisar a guardas de seguridad, identificar
salidas de emergencia, no cerrar la puerta
con llave

v/ Evitar movimientos bruscos

v No tener contacto fisico

v’ Mantener distancia prudente

. ram n
5 =
Secretarla de Salud w*
. Subred Integrada de Servicios de Salud | @ SECRETARIA DE
[
B suocidenteese, =) SALD | BOGOT/\
SaEm ‘o Boooth o
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Acciones manejo de usuario agresivo

* 3. Evitar el choque con el usuario

v Tono de voz tranquilo

v No abordar al paciente con acusaciones
v/ Enunciar los limites

v’ Hacer preguntas directas

* 4. Autocontrol

v/ Regulacién emocional ‘

v No se tome nada personal

v No responda a sus insultos o provocaciones

v’ Actitud positiva no defensiva

.- Secretara de Salud A
Subred Integrada de Servicios de Salud
5 v
w
o 4

. Sur Occidente E.S.E.

SECRETARIA DE ‘*‘
SALUD ’ BOGOT/\

D€ BOGOTA DC.

5. Comunicacion adecuada y asertiva

v/ Escuchar de manera activa y atenta

v’ Comunicar el deseo de ayudar

v Trato respetuoso, digo y amable

v’ Reconocer si se han cometido fallas, pedir
excusas

v/ Brindar soluciones y alternativas reales

v’ Proponer la atencién de otro profesional

X
.- Secretarla de Salud A
Subred Integrada de Servicios de Salud

W suroccidenteESE.

1522
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Contencion Verbal

v Tono de voz bajo, no amenazante, pero con seguridad y
firmeza
Mostrar interés por su problema.

Escucharlo.

Ofrecerle ayuda y comprension.
No emitir juicios negativos respecto de la conducta del paciente

Evitar mirar fijamente al paciente. La aproximacion debe ser de lado.

NN NN

Intentar estar a la misma altura, preferiblemente sentados.

e *
rh Secretarla de Salud A >
Subred Integrada de Servicios de Salud Eg
[ K. o)
W suroccdenteEsE. i 77 | BOGOT,\
/‘;‘ y 1DE BOGITA B

SECRETARIA DE

SALUD

Pautas de lenguaje adecuado

e Indagar la necesidad del usuario, de qué manera se le
puede colaborar

e Llamar al usuario/a por su nombre o usar términos de
respeto tales como Sefior, Sefiora entre otros, sin
discriminacidn por la raza, sexo, edad etc.
Hablar despacio y modulado.
Los mensajes y preguntas deben ser cortos y simples.
Repetir la idea principal, que debe orientarse hacia el
deseo de ayudar en beneficio de su salud. Al ¥\

e Utilizar términos comprensibles para los pacientes, no \ A ‘
utilizar vocabulario especializado o palabras técnicas. e

Evitar las abreviaturas y las siglas.
Evitar vacilaciones o cambios bruscos de tema.

M == *
! Zﬁ::e”d':;?:g::: de Servicios de Salud A SECRETARIA DE ‘*
. Sur Occidente E.S.E. i 7 7/ . SALUD BOGOT,\

‘o€ 800GTA BC.
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Reflexion

«Mira con los ojos de otro, escucha con las
orejas de otro y siente con el corazon de otro».
(Alfred Adler, psiquiatra)

-’; S:(':e””l::: et de Servicos de Sai 3 SECRETARIA DE ‘*‘
W Swommisy ) 8 | i | socon
Iy i "
Me conecto con el otro soy empatlco
La empatia es la intencién de comprender los ENFOCATE.
sentimientos y  emociones, intentando
experimentar de forma objetiva y racional lo que v Aprende a escuchar
siente otra persona. ¥ Comprende al otro
Una persona empdtica se caracteriza por tener v'Vinculate con el otro
afinidades e identificarse con otras personas. Es v Se solidario
saber escuchar a los demds, entender sus ' v'Se respetuoso

problemas y emociones, siendo importante para
mantener un equilibrio emocional.

==
Secretaria de Salud forrga)
.- Subred Integrada de Servicios de Salud ﬂ

B SuroccidenteEsE - EE
— AN e
v

SECRETARIA DE '*‘
SALUD ‘ BOGOT/\
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Protocolo Manejo y Abordaje Paciente Agresivo

A ’\\ento H uma/‘)_ﬁ

m O

\ider de
\Inidad

colaborador REMITE TICKET O

CORREO ELECTRONICO

Notifica
inmediatamente

=
@

.- Secretarla de Salud
y Subred Integrada de Servicios de Salud

B suroccidenteESE.
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SECRETARIA DE
SALUD
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0 BOGOTA DC.

P
BOGOT/\

Protocolo Manejo y Abordaje Paciente Agresivo

B ﬂ\ 3 b ora dﬂ ~ REPORTE AGRESION VERBAL > : q\ento Hum an._

LINEAS ALIANZAS ESTRATEGICAS \ H @
{ ," 3 9

7 \d
. Secretarfa de Salud @ SECRETARIA DE ‘*
Subred Integrada de Servicios de Salud
o
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Protocolo Manejo y Abordaje Paciente Agresivo

C n\aboradn

sura=

POSITIVA

\ REPORTE AGRESION FISICA c oQU“dad V Sa/,, oy
% cn el Trabain
e B 05 | soaoi
W ==

.- Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud
C

. Sur Occidente E.S.E.
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Protocolo Manejo y Abordaje Paciente Agresivo

Espacios de

escucha
O\,P\BO RADO
O~ "7’ Remite correo y ’ :
solicitando

acompaiiamiento

=
©

También puedes informar tu interés en estos
@ tu lider o

SALUD ‘ BOGOT/\

B S5 s cnon s s =
A oo M | it | socoth\
Protocolo Manejo y Abordaje Paciente Agresivo
OLP‘BO RADO,\ \ \R‘ DIC4 Orientacion cuando el

colaborador considere
haber sido victima de un
delito por parte de un
usuario o colaborador de la
Subred, a través de la
mesa de ayuda se
gestionara una cita con un
abogado de la oficina
Asesora Juridica.

Remite correo

Q solicitando
\d acompafiamiento
A ‘ )

.- Secretarla de Salud
d Subred Integrada de Servicios de Salud

Sur Occidente E.S.E.

wooR
O£ 80GOTA DC.

SECRETARIA DE ‘*‘
SALUD ‘ BOGOT/\
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Protocolo Manejo y Abordaje Paciente Agresivo

(\\,P\BORADO‘ \\G\LANC/A

Una vez el personal de
o vigilancia identifica
Solicitar duct d .
acompafiamiento si se conductas de un usuario
@@ identifica riesgo que puede conllevar a ser

-
l agresivo, Debe notificar al
A ‘ ) n supervisor de turno para
estar atentos y proceder
segun corresponda.

= *

[ [t R - ¥ T K
T oot sh s | BoGoTh\
. pctividag
capacitacisn wospital Bog,

\"4

ceocuimient.

Todos los colaboradores de la Subred
estén invitados a participar del
ENCUENTRO DE
APRENDIZAJE
{CONTINUO

Protocolo de man
de paciente agi

Miércoles, 29 de noviembre de 2023 Correnpn
Hora: 10:00 a.m. a T1:00 a.m.

Escomea el log B £l
CodigoQa | [
=E

‘§“| Sillp | BOGOT/\
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