Version: 5

Fecha de

-- ;‘u‘b:‘ed‘lnu;g;adade Servicios de Salud ACTA aprobacién: 12/07/2024
. Sur Occidente E.S.E. C(')digo: 02-01-F0-0001 A;'gsgg'g&‘gg"

Margue 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
COMITE _ REUNION _ OTRO ___ NUMERO DE ACTA N* 38
FECHA: NOVIEMBRE 2025 LUGAR: SISSSO HORA INICIO: 8:00 AM - 2:00 PM
RESPONSABLE: NOHORA ZORAYDA FLOREZ PADILLA HORA FINAL: 2:00 PM - 4:00 PM
(Proceso, servicio, dependencia que lidera)

OBJETIVO DE LA REUNION
CAPACITACION DE: GESTION DE LAS EMOCIONES

OBJETIVO DE LA CAPACITACION: Fortalecer las habilidades emocionales de los guardas de seguridad
mediante el reconocimiento, comprension y manejo adecuado de sus emociones, promoviendo relaciones
interpersonales saludables, una comunicacién asertiva y un ambiente laboral equilibrado que contribuya al
bienestar y al desempefio efectivo.

PROPOSITO DE LA CAPACITACION: Brindar a los guardas de seguridad las herramientas necesarias
para desarrollar una mayor inteligencia emocional, permitiéndoles afrontar de manera efectiva situaciones
de presion, fortalecer su bienestar personal y mejorar la convivencia y el trabajo en equipo dentro de la
organizacion.

ORDEN DEL DIA (TEMAS A TRATAR)

1. Gestion de las emociones
2. Listado de asistencia
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La capacitacion inicia con una introduccion a la inteligencia emocional, donde se explica la importancia de
reconocer las emociones propias y comprender cémo influyen en la conducta diaria. Se abordan conceptos
clave como la autoconciencia, la autorregulacion, la motivacion, la empatia y las habilidades sociales,
mostrando como cada dimension contribuye al desempefio personal y laboral.

Posteriormente, se realiza un analisis de las emociones mas comunes en el entorno de trabajo, como el
estrés, la frustracion, la ansiedad y la ira, identificando sus detonantes y las consecuencias que pueden
generar si no se gestionan adecuadamente. A través de actividades practicas, los participantes aprenden
técnicas de respiracion, autocontrol y reencuadre cognitivo para manejar estas emociones de manera
efectiva.

GESTION DE LAS EMOCIONES

Subred Integrada de Servicios de Salud
Sur Occidente E.S.E.
Plantilla de Presentacion

“Subred Sur Occidente,

B Secretarta oe Saivd 3 SECRETARIA DE
[ | pvew Integrada de Servicios de Satud K, SALUD BOGOT,\
W suroccidenteEscE. e
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DESARROLLO

Creacion de la Subred Integrada de Servicios de Salud

La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E., en el marco de la
reorganizacion del sector salud en el Distrito Capital a partir del Acuerdo 641 de 2016
emanado del Concejo de Bogota; se crea, como la entidad que unifica los
antiguos hospitales de:

Occident

Pablo VI
de Kennedy

Bosa

Esa reorganizacion da inicio a la implementacion del Modelo Integral de Atencion
basado en la Politica de Atencion Integral del Ministerio de Salud, cuyo objetivo es
mejorar el acceso, la integralidad y la calidad en la prestacion de los servicios salud.

& -
[ | et RSO .. ¥
B suroccidenmeESE oveon

170==

St de Sl

‘
.- Subred bingrida de Servivos de Sibud

Sur Occidente ES.E. 2]

e
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Modelo Integral de Salud

Promocion de la Salud, Prevencion de La Enfermedad,
Resolucidn, Rehabilitacidn

WROURURURURCD
== ey

Gestion clinica - Fortalecimiento de capacidades y competencias A
Fortalecimiento de cultura organiza | - Evaluacion sistemdtica =
Referenciacion y aprendizaje colaborativo

»

il v+
Secrvtrie e Sl
.- &amahlq-meﬂmumms..d A

i -y 9 | S | socorh
— / 0 -M-

Mision y vision

Mision: Vision:
Brindar servicios de salud con altos En 2030, la Subred Sur Occidente sera
estandares de calidad, a través de la reconocida nacionalmente por la gestion del
gestion del riesgo y un modelo de riesgo y por su modelo de atencion con
atencion integral, humanizado, enfoque de cuidado integral, de derechos,
seguro, que promueve la docencia, diferencial, territorial y de participacion social
investigacion e innovacién, con transformadora; cumpliendo estandares
talento humano comprometido en superiores de calidad, promoviendo la
generar bienestar a la poblacién. docencia, investigacion e innovacion, para

contribuir al bienestar de la poblacion.

W i snoniesia ] | o A
N surocidentetsk G - SALUD
= \? -

Péagina 4 de 26



Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

Sur Occidente E.S.E.

|
L] ACTA

"

Version: 5

Fechade 12/07/2024
aprobacion:
Cadigo: 02-01-F0-0001 ALCALIA MAYOR

DESARROLLO

Nuestros Ob

etivos Estratégicos

Se formulan dentro las perspectivas del Cuadro de
Mando Integral, para el cumplimiento de la misién
institucional de forma eficiente y eficaz en el
periodo 2025-2028, los siguientes:

Secretaca de Salet

[ Ji=5] Subred ntegracs de Servicis de Sabud
B suocidenmeesE

Objetivo Principal: l
Respeto porla )
dignidad humana J

E USUARIOS Y

Politica de Humanizacion

FINANCIERA

TERCEROS PROCESOS

INTERESADOS INTERNOS

Promaver ol relacionamenmo Potencializa of talemo

B N e Pumiars g la culturs

wna mayor aatifaccion en la PATA wvanzar

erpevrimncia del sorvicas lae eatiatogian dolonidas
o ol Plan Territoriad de Safud.

SECTOR SALUD

i d APRENDIZAJE

Sahud de Bogoth -MAS. ., ORGANIZACIONAL

Blenestar, Corabidar I3 got-ernaditudad

on In Atencién Primarie 1.0.-n-|:mhu

Socksl umanizade. Uancectonal 3 taves de un

contributr 3l goce ded endeque en rlesges,

doreche a s salud ¢ Cabdad superice. gestisn del

Implomentar la gestisn el do Yocnologies

viesge do la pablackin e Lo Wndormaciin y las ‘r,,

cbjetc de la Subred

Wheyindas de Servivies de

Saud Sur Occidente LS.E

o unmnu

~—

(4
S

A

aoaorl\

- —————

Elementos Clave:

- Atencion respetuosa - Manejo integral del dolor
- Informacion clara y oportuna - Condiciones de silencio
- Privacidad y confidencialidad - Habilidades para la comunicacion

y sensibilizach
Tmﬁmwmw

tomal

- apoye

« Acompoiamiento en dueio

« Estrategias desde la Direcclon de Gestion de
Talento - de

Wb

« Criterio @ Indogar en todos los servicios

enh
mumywa-maam;mnm ‘
« Rondos de humanizocion
WWWynﬂﬂw
mmam:ﬂma
- Medusa Contigo (Medusas tefidos pora neonatos)
. cwuamnam;
WMGMMva%wm
digno y f yous
Iwnrlosm”lodosm‘nmm

PROCRAMA DE
HUMANIZACION

o2l pormiten o P
:mquhw:nmmdymdcm .. Al didod y Una duice recordacion
« Acclones de identificocion, ummm«mamm
seguimiento a pacientes con dofor en los alerta visual de ruide on salas de espera,
diferontos servicios. e ‘Vb: e m".b
- mmmﬂmwmwmmdc .. a
poblacién.
. M*mh ién de dalor de Areas de bi y pova borod
@ poblociin atendida.
van ¥
-—— \J
fere e by e
[ b O s K
. s
N suroccidentesE ez SALU BOGOT’\
— AT ==
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Protocolo Manejo de Paciente

Agresivo

OBJETIVO

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.

: \ PROTOCOLODE | yuuen \ .
MANEJO Y ABORDAJE ;
:Q‘ [ AL USUARIO, eade | ammen
. ] PACIENTE Y/0 prosaen
Almera FAMILIAR AGRESIVD | Codun | whoarTaoes | rCaaiirn

HCHTRRARY

e s rmsse (B " "
T e M | v | socotA

bt
B srocideneEsE et 7 el
| - },’z, =

GIMNASTA MENTAL

AMARILLO NEGRO ROJO VERDE
AZUL AMARILLO NEGRO

NEGRO  AMARIILO ROJO AZUL

ROJO AZUL VERDE

AMARILLO NEGRO ROJO
_ VERDE AMARILLO  ROJO

- -
. n .'::;M ;":p:d:df Servicks de Sl -a SECRETAALL DE '*
- - sap | BOGOT/\

T o — A =
J— i =1
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¢Como e Sjentes ho,>

o e
(= X =S
Ss— — —
Enojado/a

Feli= Triste
e — P —
— —
® @ A - -~ Sy
e ~—F~

Preocupado/ca

Timido/a
- Y ==

Sorprendido/a Chistoso/a Avergon=zado/a
- — = x
.L- Subwed ln\rng;«kmmd- Salug A ﬂSAcIvuTDN sl n

W suroccidente ESE. =
=

“"Mira con los ojos de otro, escucha con
los ojos de otro, y siente con el corazon
de otro” Alfred Adler

o
.L- Subred |roeprads de Servicos de Selud
B suwocidemnese

Serrtaria e S

i
i
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UN INFORME METEROLOGICO PERSONAL

* Tomate un tiempo y siéntate tranquilo.
* Respira y préstale atencidn a tu

* respiraciodn.dentro..fuera.dentro..fuera

* Coloca tu mano derecha en tu corazodn.

* ;Como te sientes hoy? ;Qué te dice el corazdn
sobre como te sientes?

* Haz un informe meteoroldégico sobre tu tiempo
interior.

* hi adentro ;esta nublado o hace s0l7?
:llovizna o llueve a mares?
* ;Qué tal el aire, cargado como si fuese haber

una tormenta o fresco? ;Hace frio, calor, o es
un temperatura suave ?

!. " * @@n un esfero o lapiz haz un dibujo de Eﬂ
Subred Inneprads de Servicos de Selud . . .
i RS

Salud mental y Resiliencia

ST D
SALUD

» Salud Mental

s estado de completo
bienestar fisico, mental y
stial{;y_nq;sola@ente—ia

] o i
I 0000 o sericon e sue yas
B surocidenteese e
7o==
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i QUE SON LAS EMOCIONES

% Son respuestas ante ;f :
estimulos especificos y == —
cambian el modo como
actuamos (Pensamientos y la
manera en la que nos

relacionamos con los demas).

% Resulta de motivaciones
personales.

¢ Su intensidad puede
dificultar la manera en la
que actuamos y pensamos.

i)

. i ;;.; ;:«:;::« Serviion de Saiud E i " '*‘
W suroccidente ESE. E -‘ WD BOGO'”\
COMPONENTES DE LA EMOCIONES
P il
'g; ISP | BIOLOGICO N ) j COGNITIVA
ol ‘ o [ 3
‘i"téfg‘, i. v
.F!r- :;:e;:u:;:a'ns«num de Saiue :.A— i o '*‘
W Suroccidente ESE. ;-_1 _;_ WSAI?U‘“D BOGOT’\
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IRA

EMOCIONES BASICAS:

"\ ANATOMIA
DE LA IRA

” vvﬂj
' COMO ALIVIAR

- . sica: soni \
. © Misica: sonidos de La naturaleza \
ommﬁxemdwumoﬂwfi\‘

I\ Overeeme Anisiechacd | © Concentrarse en La respiracion: baja tus niveles
de estrés

4 |
A e EIARRVAE?kle \ © Lugar tranquilo: ve a un parque, un césped, un lago
e e /° °\ l\\  Actividad fsica: practica algun deporte. eleva 3
Irritabilidad \ sensacion de bienestar,
\\

Oeeemeneme IMpotencia

MNPACIENCI seeeey

Recepcidn o Para defendernos
© Proteger nuestros limites NS
o Nos ayuda a pasar a la accion \—-
@ Nos ayuda a resolver conflictos
© Eleva nuestro nivel de activacion
© Nos ayuda a sobrepasar obsticulos

EL PROPOSITO DE LA IRA ES
Motivarnos a luchar contra & injusticia y poner Kmites.
-
o

.- Secrtaria O Saud A . . ™

Subred ncagrada Ge Servicos de Sulue Tomado de: Stefania Ospina Y mp——.

B swroccidenteesE ) 4 | SALUD BOGOT/\
——

EMOCIONES BASICAS: TRISTEJZ

gt —
s
\ \
Abrazos: te harkn sentir muy bien \

Misica: comierza tus dias con canclones alegres

Soledad que te inspiren una actitud positiva.
A Seres queridos: ten contacto sockal con ellos para
Preocupacion - MONUAr e5te SOimiento.
Separ ‘ Hobbie: retoma ko que te hace fellz
Ansiedad Orar y/o meditar: tiene un efecto sanador
= Vacadiones: puede traerte mucho bienestar
o s i PARA QU é S I E Actividad fisica: sumenta la alegria y el blenestar
Cistanciamiento LA \
Nos hace reflexionar
Facilita la introspeccién
Centra la atencién en si mismo
Instiga la basqueda de apoyo social
Ayuda a afrontar las pérdidas y los duelos
Promueve la empatia por parte del entorno
EL PROPOSITO DE LA TRISTEZA ES...
Motivarnos a pedir ayuda y apoyo a los demds. ‘*‘

id Secwtavia Oe St
.- Subred Integrade On Servicos de Selud

B suocidenteese

L
!
it
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EMOCIONES

BASTCAS:

DESAGRADO

.- Sevrvtarie de Swud
Subred Integrads Ce Servivos de Silue

B swocidentees.

M Secretirie ¢ Sl
.- Subred lntegrada e Servicos de Selud
L

B suocidenteest.

PARA QUE SIRVE
EL DESAGRADO

/4
V4
: ,/// Es un mecanismo de defensa o

Nos mantiene en superviviencia o
Nos protege de enfermedades ©

Nos aleja de lo que parece nocivo o
Modula nuestras conductas sociales o

PARA QUE
E EL \ Q‘\ A

18
= LI\

Para reacclonar

Escapar de cualquier peligro
Protegernos de una amenaza
Asegurar nuestra sobrevivencia

Quedar inmdvil para pasar desapercibido

EL PROPOSITO DEL MIEDO ES

Motivarnos a actuar para evitar consecuencias negativas.

cOMO ALIVIAR
EL DESAGRADQ

NN
© Aceptacion: cambia tus creenclas y (ambla\f&\};\
U Vil N
tu vida S

o Técnicas de relajacion: concéntrate en tu respiracion

© Comprension: entlende que hay cosas que evitas
¥y que son buenas para ti

© Exposicion: acércate gradualmente a lo que te
genera desagrado

~ | 55| socorn

COMOALIVIAR

- b’ \J o

A\
Creenclas: cambialas y camblaran n}i\
pensamientos, pues son estos los que
te Bevan a sentir las emociones,

N

o ]
Escucha tu cuerpo; el serd tu maestro
Actividad fisica: para calmar ¢l estrés darlo
Heartfulness: practica técnicas de relajacion

Amate: recondcete las cosas buenas que haces

K

9 SICRETARM DE
&2 | sawn | BOGOT/\
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DESARROLLO

EMOC IONES BAS ICAS:

pasa, la alegria cesa

Seowtarie o Seid
Subred Integrade de Servicios de Salud

Sur Occidente ES.E.

jHB

INTELIGENCIA EMOCIONAL

Habilidad de sentir,
# gestionar y modificar los estados
g emoclonales en uno mismo y en los

ALEGRIA

PARA QUE
SIRVE LA

que permean la felicidad

“ B

Satisfaccion
V/, / - Mejora el suefio
// " Aumenta nuestra autoestima
Z - Sonrisa 2 o
. < P Eleva nuestro sistema inmune
f’ R Promueve nuestra creatividad
Belloza genwina Nos volvemos mas serviciales
Amabilidad ” Genera serotonina que reduce
- Energla vital los niveles de estrés y ansiedad
) Genera dopamina que reduce el p
Espontaneldad DIFERENCIAS ﬂ dolor y el miedo.
Buers sak COMO GENERAR
FELICIDAD /
N // Bioquimicamente...
La alegria es una La felicidad es un \X‘_ _,;{/ #
n n emocion sentimiento, un estado <
: Duerme de 6 a 9 horas Medita todos los dias
— Es pasajera Se prolonga en el tiempo Haz actividad fisica diario Practica la abrazoterapla
Expresiones de gozo Tiene poca expresion
v Cuando el momento Situaclones duraderas Agradece todos fos dias  Rie, baila, canta

Disfruta de la naturaleza Practica tus hobbies

MR TNEA [

SALUD

| -

entender,

demés (Mayor y Salovey)

Conjunto de conceptos
interrelacionados que comprenden
diferentes habilidades o capacidades.
Incluyen emociones, pensamientos y

) acciones.

Mg
e e

—— A x
irreria ce Saiud peme -
..- SUBR] IRAETSE 08 SERVIOOY de Slug & EE SCRETARIA D
B surocidenmEsE e | SALUD m
g 1
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MODELO DE HABILIDADES INTELIGENCIA EMOCIO]

Regulacién emociona

Capacidad para regular estados emocionales en und

mismo ¥ en los otros. Permite distancizrse de la . .
emecién o mitigar las emociones negativas y potenciar Co mprension emocwnal

las p|:_|s_iti'.las, sin reprimir o exagerar la informacion @ Conocimienta del sistema emocionsl, es decir,
trasmitida Como se procesa la emodon y como afecta el
emples de |z informacién emocional 3 los
procesos de COMPrensian y razonamisnto

Facilitacion emocional

Las emocionss sentidas entran en el sistema
cognitive como  sefiales que influencian la
cognicion. Las emociones  influyen en las
personas, generando pensamientos, atencion o

Percepcién emocional

Habilided de identificar emociones en uno

recuerdos mismo y en los demds, werificando los
componentes fisicos y cognitives, junto con la
capacidad de expresar emociones en el modo y
lugar comecto
N . . e ‘.ﬂ
Sbred Inengyeda G Servicio de Sedod A i TCHTHAM b M
B swocideeese e SALUD

1.Qué cosas o situaciones
me. hacen sentir ési
2. Que pienso y'sieénto
- ~cuando experimento cada
EMOCTONIE (15 S
3. En QUe pﬁgte de% cuerpo
la siento con mayor
intensidad

W s wseomssan (M ey .
B suocdennst =) 2 | sawp | BOGOT/\
Bl
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AUTOCONTROL
CONOCIMIENTO

I
B
.- Seovtarie oo Suund
4 Subred Incegrade de Servicios de Salué

B surocidenteesE.

R

* INTELTIGENCIA EMOCIONAL

AUTOCONOCIMIENTO

Implica ser consciente de 1la
expresidn v aceptacidn de los
pensamientos, sentimientos,

actitudes y wvalores propios. Ademas
se relaciona con la libertad de
decidir en qué tipo de persona se
quiere convertir. (Porumbu, D. 2014)

-
- Ll
Swiroare 0 Salind 1'*
I e e serviios desuine L SECRETARMA b
' n2 sawp | BOGOT/\
[ | Sur Qccldente E5.E. i
i e
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Conocerse a si mismo

“La cosa mas dificil del mundo es
conocernos a nosotros mismos y lo mas
facil es hablar mal de los demas” Tales
de Mileto

.- Secwtarts de S
Subred Integrads G Services de Salud
.

B surocidenteese

* INTELIGENCIA EMOCIONAL

AUTOCONCEPTO
Se refiere a lo que pensamos de nosotros mismos.

AUTOCONCIENCIA

Implica reconocer los propios estados de animo, los recursos
y las intuiciones. Asi como conocer nuestras propias
emociones y como nos afectan, de ahi nuestras virtudes vy
puntos débiles.

Nuestros sentimientos nos acomparian siempre en nuestras
acciones, pero raramente nos damos cuenta de ellos, vy
solamente nos percatamos cuando se han desbordado. Por
ello es necesario hacer una pequefia pausa para
reconocerlos y saber que con ellos podemos afectar a los
demas y a nosotros mismos. (ITSON)

P
BOGOT/\

SECHETARIA DE

SALUD

o

.- g s i Sainrd & e

' Sibred Ineprads 0a Servidos de Salud ¥
==

=Y
y e
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INTELIGENCIA EMOCIONAL

Percibir y tratar de comprender los sentimientos
y emociones de otros.

EMPATIA
“Percibir lo q otros sienten sin decirlo, es la

esencia de la empatia”.

La empatia comienza por nosotros mismos:
“Si no podemos percibir nuestros propios
sentimientos (o impedir que nos ahoguen)
nos veremos irremediablemente fuera de
contacto con los estados de animo ajenos™

Fuente: Inteligersia Emacional an la Empresa (Danial Goleman)

= »
Serrstaris db Said
.- Hbl:dllug.pﬂ..ﬂaﬁgn Hios de Salud & E;i SECHETARIA ‘*
| Sur Occhdente ESE. ] e SALUD BOGO'W\
= e
TTAT mor
PERCTHE
VINCULOS EMTRE
sUs
SENTIHIERTOS T
LD UE PIEHSAM,
HECEN Y DICEN
ACTUR
DEPEHDTIEEDO
DEL ESTADD DE
ANTHD DEL OTRO
FABR
CONTRIBUTE CON
SU BIEHESTAR
-
Sevrelaris cw Sad
.- m-:ulmpwu-s:n- Vi e Sl i | ECRETARM D ‘ ‘*
e sawp | BOGOT/\
Sur Dockdence E5.E. - el
o e

Péagina 16 de 26



Version: 5

. Fecha de
Secretaria de Salud
.L- Sz:)reead l‘:u:gr;da de Servicios de Salud ACTA aprobacién: 12/07/2024
. Sur Occidente E.S.E.

Cadigo: 02-01-F0-0001 ALCALEA WAYOR

DESARROLLO

= ;Cémo hago frente a la ira, la ansiedad
y otras formas de estrés cuando estoy
ante un usuario dificil?

= ;Soy capaz de mantener el autocontrol PARA
cuando estoy estresado? RESPONDER...

= ;Que estrategias pongo en practica
cuando encuentro usuarios enojados?

= ;Con qué frecuencia les hablo a gritos
a los demas?

P B SEEEE— %k | socoth,
COMO MEJORAR LA COMUNICACION CON LOS DEMAS
N e SEEEEE— G | pocoth,
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DESARROLLO

PALAB RAS MAGICAS

Tardes!

| |

.- ;‘:':;:«-;:u‘h Servicon de Selud A
e

L3 SR 0
83
Sur Occidente ES.E. 4 | SAWD BOGO'I’\
T

6Porqge se producen las
agresiones?

Alteracién por Situaciones e_rleI:as que el

i . : usuario perdbe que sus

pa.rt.er ‘?:i;:'irlu Eztar bajo el Alteracidn del Tension motivada EmE a-:er?:a de la
‘iuéj:macién' sobre efecto de estado de animo, por la larga espera atencién no han sido

la condicién de poiooanees secundario a sstrés | =0 13 2PRRCIOR 2R L recyeltas (casificacion en

salud de un S aticfechs el triage, formulacicn de
familiar = - medicamentos, etc )

.- Sevretiia e Saiud
' Subred Irteprads de Serviios de Saelad

N surocidemmese
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DESARROLLO

AGRESIVIDAD

%a a

Es un tipo de respuesta emocional y conducta
extrema que surge como reaccidn secundaria a
diferentes emociones: frustracidén, pérdida de un
ser querido, ansiedad o temor a ser menospreciado,

entre otros.

SECRETARMA OF

SALUD

[ [t PR - v
W suroccdente S, ) o
7 // s

s

BOGOT/\

4
n

7=

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

valtar movlmlentos bruscos

lll b N
L rene | %/// e
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DESARROLLO

Acciones manejo de usuario

agresivo

* 3. Evitar el choque con el usuario
v'Tono de voz tranquilo

v'No abordar al paciente con acusar’
v Enunciar los limites

v'Hacer preguntas directas ‘v
* 4. Autocontrol

v'Regulacidédn emocional ‘

v'No se tome nada personal

v'No responda a sus insultos o provocaciones

v'Actitud positiva no defensiva

By -
Secetvie de Swud
.- Subred Integrads Oe Servicon de Selud A
L

B suroccidenteese ez e
i S

Acciones manejo de usuario
agresivo

5. Comunicacién 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 atencidén de otro
profesional
. - :IJJ.L.';L.'« Servicion de Selud A SE m“;muou ‘*

B suocidenteese b Y o
170 .'“ / /,r - .
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DESARROLLO

Contencioéon Verbal

v" Tono de voz bajo, no amenazante, pero con seguridad y
firmeza

Mostrar interés por su problema.
Escucharlo.

Ofrecerle ayuda y comprensién.

RN NN

No emitir juicios negativos respecto de la «co del

paciente

<

Evitar mirar fijamente al paciente. La aproximacidn debe
ser de lado.
v" Intentar estar a la misma altura, preferiblemente

= sentados.
e R —— ok

A

Pautas de lenguaje adecuado

¢ Indagar la necesidad del usuario, de qué mansra se
le puede colaborar

¢ Llamar al usuario/a por su nombre o usar términos
de respeto tales como Sefior, Sefiora entre otros, |
5in discriminacién por la raza, sexo, edad etc.

¢ Hablar despacio y modulado. |\ "

e Los mensajes vy preguntas deben ser cortos vyl $ / *‘i
simples. Lt FARITA -

¢ Repetir la idea principal, que debe orientarse g %
hacia el deseo de ayudar en beneficio de su salud. ; E;; _

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

¢ Evitar las abreviaturas y las siglas.

-.Evitar vacilaciones o cambios bruscos de tema.

..- ;nlﬁl;;i;.:p;‘.ulw Sereition de Sabud D . ﬂ;:ﬂ.ﬁ“[.'lw mll"*

i

g e " AN
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Reflexion

«Mira con los ojos de otro,
escucha con las orejas de otro y
siente con el corazén de otro».

(Alfred Adler, psiquiatra)

SECRETARMA D '*
&3 | sauwp | BOGOT/\

aaiha
o

€

y | -
W i N

Sur Occidents ES.E. [wem

Me conecto con el otro “soy
empatico”

La empatia es la intencion de . ENFOCATE.
comprender los sentimientos vy (
emociones, intentando vAprende a escuchar

experimentar de forma objetiva ¥y

-rinenta; 0% L v'Comprende al otro
raciona © que slente otra / vVincilate con el

persona.
7 -5__,."/ o trO
Una persona empatica se v'Se solidario

caracteriza por tener afinidade=s vSe respetucso

e identificarse con otras
perscnas. Es saber escuchar a

los demas, entender sus

prokblemas y emocicnes, siendo
importante para mantener un
equilibrio emocional. .
W s s | K

Sur Dccldente ES.E. - w ﬂélnrlr:a;bw
- A & | S’ | socoTA\

4

-
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DESARROLLO

Protocolo Manejo y Aborda’je

Paciente Agresivo

A LE nto H um QP

e '|, apora !j 0>

Notifica
inmediatamente

® N
)

Ay e Teb - B & on Tt
v vy s b O/ et
40w 0w e [ e awioe |
- i
oo a— >
Sevretiris 00 Saud
-- Subred Ioegyade oo Servicios de Sakud A EE SECHETARIA DF '*
B suroccdente st EE i . | SAWD BOGOT’\
”-— - II"I e

Protocolo Manejo y Abordaje
Paciente Agresivo

-

\

Olaborado$

ﬁg

/_)‘
{awen

2

o

e

)
.- Secrvtarts o Seud
Subred Integrade Ge Servicos de Saué

.
W swroccidente ESE. ';E
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DESARROLLO

Protocolo Manejo y Abordaje

Paciente Agresivo

ARL

O

S
sUura = rosiwn

REPORTE AGRESION

.I- s:;pc:;:-.:g;:.g:uq Servicios de Salud B‘ DECRETARIA D ‘*
B oo ocmmntsr , & sawp | BOGOT/\
= _f’ i

Protocolo Manejo y Abordaje
Paciente Agresivo

,. QX"RBORADO,\

“’Remite correo 7
solicitando 0
e acompafiamient n

ol

nizace ; | AT

)

Si desecas participar
escribe al oqulma de

Humanizacion al
correo electrénico

[ ot Lo we b or L Ve gevco )

Tombien o informar tu intords on ostos
espacios o tu lider o referente de procesa

J: i
| - .
Seowtarie oo St
-- Subred Incegrace Ge Servicion de Salud A SE SECRETARM DE '*
Sur Occidente ES.E. e o SALUD BOGOﬂ\
me== T
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Protocolo Manejo y Abordaje

Paciente Agresivo

N AB ORA DA
LA
Remite correo
@ solicitando
b’ acompafiamiento

W i N

" Secrwtavia oe St
Subred Integrade Ge Servicos de Salué

Sur Occidente ES.E. i)

7=

Protocolo Manejo y Aborda’je

Paciente Agresivo

Ox ))I\BORA D Gl
Solicitar
acompahamiento si
e se identifica
ri

Ab

Sur Occidente ES.E.

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.

Una vez el personal de
vigilancia identifica
conductas de un usuario
que puede conllevar a ser
agresivo, Debe notificar al
supervisor de turno para
estar atentos y proceder
segun corresponda.
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Protocolo Manejo y Abordaje

Paciente Agresivo

’6 ° A ° C :-;:;Al"fnf'.\lc:l t‘acl‘r:‘,/;

hal
. Y

P, 3 )
{) cegulmiens
-~
Todos los de la
estan invitados o participar del,
ENCUENTRO OF
APRENDIZAJE ‘
CONTINVO
Protocolo de
de paciente
i 5, 29 de novh de 2023 F,Orred
Lot LT 100 e -~ -
EipE
Mrcanew of ¢ »
Codige Qo
EFes! N
- aL0 ‘ 80GOT/\ =
= = *.
Secwtwrie oo Seid ™~
-- Subred Incegrade de Servicios de Saud Fal 5.2 SECHEINRA OE 4
i B - R o
==, / —

i,
.- Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

Sur Occidente E.S.E.

SALUD | BOGOT/\
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