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1. OBJETIVO

Facilitar la consulta a los colaboradores asistenciales y administrativos sobre la informacion y
educacion a proporcionar al usuario, familia y comunidad durante el ciclo de atencion.

1.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Estandarizar la informacién a entregar al usuario en los diferentes momentos del
ciclo de atencion, en cada una de las Unidades de la Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur Occidente.

o Establecer pautas para el manejo del ciudadano segun sus caracteristicas y
particularidades, teniendo en cuenta un enfoque diferencial

e Brindar informaciéon al ciudadano, familia, comunidad y partes interesadas con
calidez, oportunidad, cumpliendo los principios, valores institucionales dando
respuesta a las necesidades y expectativas de los mismos.

2. ALCANCE

El presente documento esta dirigido a los colaboradores asistenciales y administrativos de la
Subred Sur Occidente, dentro de las fases del ciclo de atencibn comenzando en el acceso, la
atencion y finalizando en el egreso del usuario.

3. JUSTIFICACION

En el marco del acuerdo 641 de 2016 la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al
ciudadano, ha implementado acciones tendientes al mejoramiento de la prestacién de los
servicios, por lo cual se unifica la informacién en el presente manual, en aras de mejorar la
entrega de informacion veraz y oportuna a la ciudadania en los servicios de salud de baja,
mediana y alta complejidad.

4. MARCO LEGAL

La Constitucién Politica en su articulo 2° establece que “son fines esenciales del Estado: servir
a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios,
derechos y deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la participacién de todos en las
decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y cultural de la
Nacioén”,

e Ley 100 de 1993"Por la cual se crea el sistema de seguridad social integral y se dictan
otras disposiciones". El Congreso de la Republica de Colombia”.

e Decreto 1757 de 1994, a partir del cual se reglamenta la participacién social en salud,
con sus diferentes formas de participacion, asi como la informacién e informacion
pertinente a los ciudadanos y partes interesadas.
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e Decreto 503 de 2011 “por lo cual se adopta la politica publica de participacién incidente
para el distrito capital”.

o Decreto 197 de 2014 “por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de
servicio a la ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”

e Decreto 392 de 2015 "por medio del cual se reglamenta la figura del defensor de la
ciudadania en las entidades y organismos del distrito capital y se dictan otras
disposiciones

e Resolucion 2003 de 2014. Por la cual se definen los procedimientos y condiciones de
inscripcion de los prestadores de servicios de salud y de habilitacion de servicios de
salud

e Resolucion 5095 de 2018 Por medio de cual se dictan disposiciones para la operatividad
de Sistema Unico de Acreditacion en Salud.

e Resolucién 354 de 2017 “Por el cual se designa y reglamente la figura del defensor del
ciudadano en la subred integrada de servicios de salud sur occidente E.S.E”

e Acuerdo Distrital 641 de 2016“Por el cual se efectla la reorganizacién del Sector Salud
de Bogota, Distrito Capital, se modifica el Acuerdo 257de 2006 y se expiden otras
disposiciones”.

e Declaracién Universal Derechos Humanos 1948. Sefala que "Toda persona tiene
derecho a que se establezca un orden social e internacional en el que los derechos y
libertades proclamados en esta Declaracion se hagan plenamente efectivos".

e Ley 1122 de 2007. Se modifica el SGSSS (Sistema General de Seguridad Social en
Salud).

e Resolucion No. 429 de 2016.Por medio de la cual se adopta la Politica de Atencién
Integral en Salud.

e Decreto 4633 de 2011. Por el cual se adopta la Politica Publica Distrital para el grupo
étnico Rrom o Gitano en el Distrito Capital.

e Decreto 4635 de 2011.Por el cual se dictan medidas de asistencia, atencién, reparacion
integral y de restitucion de tierras a las victimas pertenecientes a comunidades negras,
afrocolombianas, raizales y Palenqueras.

e Ley 70 de 1993 se reconoce a las comunidades negras fomentando su progreso en los
aspectos econémico y social.

e Ley 1448 de 2021. Por la cual se dictan las medidas de atencion a la poblacion victima
del conflicto armado y su reparacion integral.

e Decreto 582 del 2011 Por el cual se adopta la Politica Publica Distrital para el grupo
étnico Rrom o Gitano en el Distrito Capital y se dictan otras disposiciones

e decreto 543 de 2011 "Por el cual se adopta la Politica Publica para los Pueblos
Indigenas en Bogota, D.C."

e decreto 554 de 2011 Por el cual se adopta la politica publica distrital para el
reconocimiento de la diversidad cultural, la garantia, la proteccién y el restablecimiento
de los derechos de la poblacion raizal en Bogoté y se dictan otras disposiciones

e decreto 151 de 2008, por la cual se adoptan los lineamientos de politica publica distrital
y el plan integral de acciones afirmativas, para el reconocimiento de la diversidad
cultural y la garantia de los derechos de los afrodescendientes

e Decreto Distrital 847 de 2019 y sus modificatorios. Establece y unifica lineamientos en
materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones.
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e Decreto Distrital 237 de 2020. Por medio del cual se crea la Comision Intersectorial del
Sistema Distrital de Cuidado.

e Circular 055 de 2021 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D. C.
Socializacion Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.

5. MARCO CONCEPTUAL

e ACCESIBILIDAD: Facilidad de entrar en contacto con el servicio o los profesionales,
facilidad de acceso fisico y telefénico incluye aspectos como el horario y los tiempos de
espera.

o ASERTIVIDAD: Estilo de comunicacion que emplean aquellas personas capaces de
exponer sus puntos de vistas de forma flexible, abierta, siendo amable y considerado
con las opiniones de los demas, mostrando empatia y capacidad negociadora.

e ATENCION — CONSULTA: Conjunto de servicios que se prestan al Ciudadano en el
marco de los procesos propios del aseguramiento, asi como de las actividades,
procedimientos e intervenciones asistenciales en las fases de promocion y prevencioén,
diagnéstico, tratamiento y rehabilitacién que se prestan a toda la poblacion.

e ATENCION DIFERENCIAL: en todos los puntos de atencion a la ciudadania del Distrito
Capital o particulares que cumplan funciones administrativas, para efectos de sus
actividades de atencion al publico, garantizaran el derecho de acceso y estableceran
mecanismos de atencion preferencial a los grupos poblacionales previstos en ley

e ATENCION HUMANIZADA: Filosofia basada en la interaccion del equipo de salud con
los Ciudadanos y usuarias que acceden al servicio de salud.

e ATENCION PERSONALIZADA: Consiste en un modo de atencion en el que cada
persona es atendida de manera singular e individualizada, en funcién de sus
caracteristicas propias y sus problemas personales.

¢ BARRERAS: Se define como barreras, cualquier tipo de obstaculo que impida el
ejercicio efectivo de los derechos de las personas durante de la prestacion del servicio
de salud.

o CALIDAD: propiedad atribuida a un servicio, actividad o producto que permite apreciarlo
como igual, mejor o peor que otros. Es el grado en que un servicio cumple los objetivos
para los que ha sido creado. La satisfaccién de los ciudadanos es un componente
importante de la calidad de los servicios. Significa la actitud de las personas de hacer
bien las cosas desde el principio.

e CAPACIDAD DE ESCUCHA: Grado en que los ciudadanos perciben que somos
capaces de ponernos en su lugar, que comprendemos lo que nos estan exponiendo y
gue sabemos como se sienten. La capacidad de escucha es un elemento esencial del
proceso de comunicacion y, por tanto, de la atencion de los Ciudadanos.

e COMPETENCIA: Capacidad y aptitud para realizar una tarea o desempefiar unas
funciones de manera correcta y adecuada. Es un componente de la calidad de los
servicios sanitarios.

e DISCAPACIDAD: Conjunto de condiciones ambientales, fisicas, biolégicas, culturales,
econOmicas y sociales, que pueden afectar el desempefio y participacion en las
actividades de la vida diaria, en una actividad individual, familiar o social en algun
momento del ciclo vital.
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o DIVERSIDAD: Es el derecho al reconocimiento de lo heterogéneo, la diferencia, la
individualidad, la multiculturalidad y la interculturalidad, se reconoce como la posibilidad
de ser diferente o distinto, sin perder la capacidad de disfrutar y participar de las demas
pociones humanas.

e EMPATIA: Es la capacidad de ponernos en el lugar de la otra persona transmitirselo,
para que sepa que comprendemos su situacion. Es uno de los rasgos de los
profesionales de las instituciones sanitarias mas valorados por los Ciudadanos.

e ENFOQUE: manera de percibir y abordar diferentes identidades, condiciones vy
pertenencias de distintitos individuos o grupos sociales.

e« ENFOQUE DE GENERO: se identifica las particularidades de cada persona de acuerdo
con su sexo y los constructos sociales asociados con dicho sexo.

e ENFOQUE ETNICO: Diferencia integral que permite identificar el auto reconocimiento,
respeto y garantia de los derechos individuales y colectivos de todos los grupos étnicos
del pais.

e LINEA TRANSVERSAL DE CICLO DE VIDA: permite entender caracteristicas,
vulnerabilidades o particularidades durante las etapas del desarrollo humano.

¢ ENFOQUE DIFERENCIAL: Se entiende como el “método de analisis, actuacion y
evaluacién, que toma en cuenta las diversidades e inequidades de la poblacion, para
brindar una atencién integral, proteccion y garantia de derechos, que cualifique la
respuesta institucional y comunitaria®. Involucra las condiciones y posiciones de los/las
distintos/as actores sociales como sujetos/as de derecho, desde una mirada de grupo
socioecondmico, género, etnia e identidad cultural, y de las variables implicitas en el
ciclo vital - nifiez, juventud, adultez y vejez (SALUD, 2013).

¢ EQUIDAD: Es la igualdad de oportunidades a partir de la inclusién de las personas con
discapacidad sin ningun tipo de discriminacion.

o EXPECTATIVAS: Se refiere a aquello que los ciudadanos esperan encontrar cuando
acuden a alguno de los centros. Las expectativas se conforman a través de las
experiencias previas o del conocimiento de las experiencias de otras personas; también
se forman por lo que dicen los medios de comunicacion, asi como por los mensajes que
transmiten los profesionales sanitarios o los servicios de salud. Es muy importante no
generar falsas expectativas, ya que ello puede provocar frustracion e insatisfaccion de
los Ciudadanos.

o IDENTIDAD: Reconoce y respeta el derecho al libre desarrollo de la personalidad del
individuo, con respecto a su cuerpo, orientacion sexual, género, cultura y edad.

e INCLUSION: Es el conocimiento y reconocimiento de la ciudadania como sujetos de
derechos y deberes ante la Administracion Distrital, sin distinciones geogréficas, étnicas,
culturales, de edad, género, econdmicas, sociales, politicas, religiosas y ecoldgicas.

e LENGUAJE CLARO: Es la forma de expresion precisa, comprensible y util de las
comunicaciones del Estado, para que la ciudadania, independientemente de su
condicion socioecondémica o nivel educativo, ejerzan sus derechos y cumplan sus
deberes.

e MEJORA: Acciones encaminadas a incrementar la calidad de los servicios y, por tanto,
a incrementar la satisfaccion de los profesionales y de los ciudadanos.

e ORIENTACION AL CIUDADANO: Se refiere a la forma en que estan organizados los
servicios, los cuales deben adaptarse a las necesidades e intereses de los Ciudadanos.
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OPORTUNIDAD: Es la condicion de responder a tiempo a las necesidades y
requerimientos de la ciudadania

PARTICIPACION: Es el reconocimiento de los derechos de la ciudadania que propicia
su intervencion en los diferentes escenarios sociales, culturales, politicos, econémicos y
ecoldgicos, de manera activa y vinculante, para la toma de decisiones que la afecten.
PERCEPCION: Son las conclusiones que obtienen los ciudadanos sobre la forma en
gue se le prestan los servicios.

PRIVACIDAD: Es una caracteristica de la relacién profesional - ciudadano que asegura
la intimidad y el secreto de la informacion que se genera en el proceso asistencial.
SATISFACCION: Estado en el que se encuentran los ciudadanos cuando al prestarles
un servicio determinado quedan cubiertas sus expectativas, o incluso se les da algo
mas de lo que ellos esperaban encontrar.

TRANSPARENCIA: Es la practica de la gestion publica que orienta el manejo
transparente y adecuado de los recursos publicos, la incorruptibilidad de las personas
gue prestan servicio a la ciudadania en las diferentes entidades del distrito, el acceso a
la informacion, los servicios y la participacion consiente en la toma de decisiones de
ciudadanos y ciudadanas, que se hace mediante la interaccion de los componentes,
rendicién de cuentas, visibilizacion de la informacién, la integralidad y la lucha contra la
corrupcion.

6. DESARROLLO DEL MANUAL

6.1 CARACTERIZACION DEL USUARIO Y USUARIA

El proceso de atencién, inicia con la caracterizacién de las y los usuarios, al identificar las
caracteristicas, actitudes, diferencias y preferencias que les diversifican, tomando decisiones
claras, oportunas, pertinentes a la hora de brindar servicios u ofertas focalizadas que
respondan adecuadamente a las necesidades o requerimientos, garantizando asi el goce
efectivo de sus derechos. Es por ello, que, desde el acceso del usuario o usuaria, se debe
tener en cuenta el enfoque poblacional, diferencial y de género.

6.2 INFORMACION AL CIUDADANO

Es importante recordar que la informacién es un deber de las personas que atienden usuarios
y a la vez un derecho de los Ciudadanos. La informacién manifestada al usuario debe contener
los siguientes criterios:

Continuada

Célida

Suficiente

Pertinente

Oportuna

Especifica para cada persona

Veraz.

Asequible al Ciudadano, utilizar un lenguaje que el ciudadano comprenda
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e Adaptada para que todos los ciudadanos puedan acceder a ella de acuerdo a sus

diferencias.

La informaciéon se despliega en el ciclo de atencién del ciudadano, desde el ingreso hasta el
egreso, en los diferentes momentos de contacto administrativo y asistencial, el cual es
conocido por todo el personal, es decir no se limita al trabajo del equipo de primer contacto con
el ciudadano, del mismo modo compete a todas las personas con las que el ciudadano tenga
interaccion.

6.3 INFORMACION GENERAL

Aplica para todos los colaboradores

Horarios de servicios
Tiempos de la atencion
Portafolio de servicios
Derechos y deberes

Directorio de las unidades de servicios de Salud de la Subred Sur Occidente.

Utilizacién de los Servicios de Urgencias
Directorio de instituciones de la localidad
Mecanismos de escucha

Situacion de aseguramiento

Enfoque diferencial y humanizado
Defensor del ciudadano

Higienizacién de Manos

Ruta de Emergencia

Avances del Modelo de Salud en la Subred
Formas de Participacion Social

6.4 INFORMACION ASISTENCIAL

Diagndstico

Prondstico

Tratamiento y sus beneficios

Riesgos de las pruebas diagnosticas
Riesgos del tratamiento y del no tratamiento
Alternativas del tratamiento

Medidas y estilos de vida saludables
Consentimiento informado y disentimiento
Procesos de referenciacion

Derechos y deberes

Defensor del ciudadano

Enfoque diferencial y humanizado
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6.5 NORMAS DE SERVICIO

6.5.1

QUE DEBE HACER UN FUNCIONARIO O COLABORADOR DE LA SUBRED SUR
OCCIDENTE EN CUALQUIER PUNTO O CONTACTO CON EL CIUDADANO

Saludar amablemente e informar al ciudadano, con tono de voz moderado, informar su
nombre, cargo y/o actividad y portar el carné de manera visible, distintivos, presentando
la unidad donde se encuentre.

Establecer contacto visual permanentemente con el ciudadano mirandole a los ojos.
Tratar al ciudadano por su nombre o refiriéndose Sr. o Sra, sin utilizar calificativos.
Prestar atencién a la inquietud, duda o situacion del Ciudadano con el fin de tener
claridad sobre lo que este requiere.

Escuchar siempre atentamente lo que el ciudadano manifiesta, sin interrupciones.

Ser profesional en su cargo cualquiera que sea.

Tener seguridad en su respuesta.

Verificar la informacion, si no esta seguro, antes de brindarla a los ciudadanos.

Dar respuesta a la necesidad del ciudadano dentro de su alcance.

Asesorar, escuchar y orientar de manera clara y veraz al ciudadano.

Ser amable y cortés.

No someter al ciudadano a tramites innecesarios, gestionar con quien corresponda la
solucién definitiva.

Abstenerse de hacer comentarios o divulgar informacion personal del ciudadano
respetando asi su privacidad y confidencialidad.

Trabajar en equipo con sus compaferos, ser solidario y transparente en el actuar diario.
» Mirar a los ojos con actitud respetuosa, empatica y atenta a los requerimientos de la
ciudadania, sin juicios, valoraciones, o actitudes de discriminacion.

Debe concentrarse en la conversacion con la persona y hacerle saber que tiene toda su
atencion con frases como “si, entiendo su situaciéon”, “de acuerdo”; mostrando empatia a
través de la voz con su situacion y asintiendo con la cabeza.

No distraerse mientras presta servicio a la ciudadania, especialmente no contestar o
chatear en el celular, ni usar audifonos.

Adaptar la modulacion de la voz para capturar la atencién del ciudadano o ciudadana en
toda situacion y vocalizar de manera clara para que la informacién sea comprensible. El
lenguaje y el tono de voz refuerzan lo que se esta diciendo.

Preferiblemente tomar nota de las solicitudes de la ciudadania. Esto permite recordar
los puntos importantes de la conversacion.

Evitar sacar conclusiones precipitadas de lo que se cree va a decir el ciudadano o la
ciudadana.

Reformular los hechos importantes y ser prudente respecto a lo que el ciudadano o la
ciudadana esté manifestando.

Tener en cuenta que en ningln momento es valido dirigirse a la ciudadania con
diminutivos 0 expresiones que puedan incomodarle o ser malinterpretadas como:
“‘mamita, abuelita, hijita, papito, mufieca, princesa, mi amor”, etc. Cuando sea necesario
retirarse del médulo de atencion para realizar gestiones relacionadas con la solicitud del
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ciudadano o la ciudadana, informele porqué debe hacerlo y el tiempo aproximado que
debe esperar.
Registre la informacion en los sistemas o aplicativos destinados para tal fin

QUE NO DEBE HACER UN FUNCIONARIO O COLABORADOR DE LA SUBRED
SUR OCCIDENTE EN CUALQUIER PUNTO O CONTACTO CON EL CIUDADANO

Utilizar elementos no institucionales en su puesto de trabajo.
Discutir con el ciudadano.
Callar al ciudadano en el momento en que él se expresa

Consumir alimentos o chicle en su puesto de trabajo, hablar por teléfono cuando el

Ciudadano le habla a usted.

Tener postura inadecuada para la atencion del ciudadano y mala presentacion personal.
Pasar al paciente y/ o ciudadano de oficina en oficina o de extensién en extensién.
Utilizar un tono de voz agresivo con el ciudadano.

Coquetear con el ciudadano.

Reirse del ciudadano.

Anticiparse a las respuestas.

Darle como informacién algo de lo que no se esta seguro.

RECOMENDACIONES GENERALES PARA EL SERVICIO DE VIGILANCIA Y/O
TODO AQUEL QUE TENGA CONTACTO CON EL CIUDADANO

Cumpla estrictamente con acciones, actividades y horas de atencion, antes de iniciar la
jornada laboral prepare su puesto de trabajo y revise su presentacién personal.
Permanezca siempre en su puesto de trabajo, listo para atender con dedicacién
exclusiva a la proxima persona que requiera de su servicio; en caso de dejarlo por un
corto periodo de tiempo, asegurese que alguno(a) de sus compafieros(as) esté atento a
reemplazarlo(a) durante su ausencia.

Deje lo que esté haciendo mientras sirve al ciudadano (a); esto le hara sentir que él o
ella merece toda su atencion.

Hable en un tono moderado, audible y vocalice bien.

No olvide mantener contacto visual con el Ciudadano (a) mientras le atiende y sonreir
de vez en cuando.

Asienta en sefial de comprension.

Si es posible, utilice el nombre del Ciudadano (a), antecedido por “senor, sefiora o
seforita”, por lo menos dos (2) veces durante la conversacion.

No converse ni por teléfono ni con los comparfieros(as) de temas ajenos a la solicitud del
ciudadano(a), mientras lo(a) atiende. No chatee ni hable por celular.

Mantenga una postura que demuestre interés en lo que la ciudadana o ciudadano le
esta manifestando.
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No tutee a los ciudadanos y ciudadanas ni utilice frases afectuosas hacia ellos vy
ellas.Sea prudente en su manera de reir, sentarse, pararse, toser, estornudar, etc.

La atencion que se dé a amigos(as), familiares y conocidos(as) debe ser igual a la que
se presta a todas las ciudadanas y ciudadanos, sin distincién alguna.

No fume ni retoque su maquillaje en su puesto de trabajo ni a la vista de las ciudadanas
y ciudadanos.

Oriente al Ciudadano con el equipo de primer contacto o personal de servicio al
ciudadano quienes daran informacion o direccionamiento requerido

6.6 IMAGEN PERSONAL DE LOS COLABORADORES QUE ESTAN DE CARA AL
CIUDADANO

El aspecto del colaborador refleja el cuidado que presta a si mismo, de la presentacion
personal depende la imagen que tendra entre compafiero(a) s y Ciudadano(a) s. Proyectemos
siempre una imagen agradable y amable.

Utilice siempre el uniforme, chaqueta, bata (sin logos o distintivos de otra institucion) y
carné cuando se encuentre laborando en las Unidades de Servicios.

Cuerpo aseado, las ufias tienen gue estar bien cortadas, el pelo y los dientes limpios.
Esto garantiza la seguridad propia y la del ciudadano(a) y permite una 6ptima
comunicacion.

No musica durante su la escuche jornada y/o prestacion de servicios en la institucion
Las siguientes recomendaciones aplican tanto a las colaboradoras uniformadas como a
las que no lo estan.

El cabello debe lucir bien arreglado.

El maquillaje debe ser natural, reflejando una imagen sobria y agradable.

Los accesorios que se vayan a utilizar (collares, pulseras, anillos) deben ser discretos.
Si se esta con uniforme, no debe usar durante las horas de trabajo elementos ajenos a
este tales como chales, sacos de un color que no pertenezca al uniforme, abrigos,
gabardinas, etc.

Las colaboradoras asistenciales no deben tener esmalte en las ufias ni utilizar
accesorios como (collares, pulseras, anillos, reloj )

No utilizar la bata fuera de la institucion.

La bata debe usarse completamente cerrada.

7. PAUTAS DE MANEJO DE CIUDADANIA SEGUN CARACTERISTICAS PERSONALES

A continuacion, se relacionan diferentes tipos de ciudadanos y el abordaje que se debe tener
con cada uno:
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7.1 TIPOS DE CIUDADANO:

PERSONA AGRESIVA: Impaciente, neurético, se desespera facilmente, habla fuerte, no utiliza
un lenguaje apropiado arremete con palabras, cefo fruncido, tembloroso, rostro enrojecido,
busca su beneficio y no desea escuchar.

Manejo Correcto:

Hable con tono mas bajo que él

Saludelo amablemente

Escuchelo con atencién

De las gracias al ciudadano por su comprension

Reconozca sus sentimientos, expligue qué sucedid, causo el error y solucione.

Tener en cuenta el Protocolo de manejo y abordaje al Ciudadano, paciente y/o familiar
agresivo.

Manejo Incorrecto:

¢ Decirle al Ciudadano palabras como tranquilicese o calmese
e Asumir el problema como personal

INTROVERTIDO: Requiere de alguin servicio, pero no se atreve a comentarlo, espera para ser
atendido, actitud pasiva, habla en tono bajo, demuestra sumision y le disgusta que lo
interroguen

Manejo Correcto:
Hablar en un tono similar al Ciudadano

Brindar confianza

Ser amable

Explicar en forme muy didactica

Plantear alternativas para que tome dediciones
Hacerlo patrticipe en la charla

Manejo Incorrecto:

e Demostrar prepotencia
e Intimidar con un lenguaje muy técnico
e Hacerlo sentir que no son importantes sus comentarios

COQUETO: Extrovertido con capacidad para envolver a las personas, pretende que la persona
gue lo atienda se flexibilice, trata de romper los canales de atencién y esta convencido de ser
imén con el sexo opuesto.
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Manejo Correcto:

e Permita que hable y exprese sus requerimientos
¢ Atiéndalo y esclchelo teniendo un limite
e Asuma una actitud seria pero amable

Manejo Incorrecto:

e Entrar en su juego de halagos
¢ Crear falsas expectativas, siguiendo su juego

SABELOTODO: Serio, con el fin de que sus comentarios generen convencimiento, intenta
mostrar todo el conocimiento que posee, interrumpe cualquier informacién que usted le dé, se
dirige a usted de manera displicente y considera inferior a su interlocutor

Manejo Correcto:

Permita al Ciudadano hablar y escuche atentamente a sus comentarios

Conteste sus preguntas de manera cordial y con la informacion precisa que necesita
Muestre y explique las ventajas que ofrece el centro donde estéa siendo atendido
Hagalo sentir bien, recuerde que el necesita sentirse importante

Manejo Incorrecto:

Tratarlo de forma despectiva o déspota.

No ponerle atencién a la informacién que esta dando
Interrumpir constantemente al Ciudadano

Polemizar con el ciudadano sobre sus comentarios

INDECISO: Sus gestos son inseguros, demuestra preocupacion, se torna desorientado y
confuso y no encuentra razones para tomar una decision

Manejo Correcto:

e Brindele asesoria
e Demuéstrele seguridad y confianza y ayudele a decidir
¢ Hable en un lenguaje sencillo

Manejo Incorrecto:

e Ser indiferente
¢ No ayudarle a tomar una decision
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7.2 COMO TRATAR SITUACIONES DIFICILES CON LOS CIUDADANOS

Las personas que atienden Ciudadanos, se enfrentan a diario a situaciones donde estos se
guejan y en ocasiones les provocan molestia y enojo. Estas situaciones pueden ser muy
incdmodas y volverse conflictivas si no son resueltas a tiempo. Se debe tratar con efectividad a
los ciudadanos molestos, para resolver problemas convirtiendo asi a ciudadanos insatisfechos
en satisfechos, teniendo en cuenta que los ciudadanos insatisfechos pueden volverse
enojados, groseros y hasta amenazantes, de alli que el reto es mantener un trato profesional
mientras trabaja en busca de una solucion, el representante del servicio debe mantener la
calma y enfocar la atencién de ambos en resolver el problema.

Pautas Para La Atencién de un paciente dificil

Mantener una actitud amigable y profesional

Reconocer que existe una situacion dificil.

Calmar al ciudadano por medio de preguntas y verificaciones de la situacion
presentada.

Enfocar al ciudadano en el problema.

Manejar el problema con las alternativas.

Mantener una actitud de servicio

Ser amable en todo momento, tener control emocional

Escuchar al ciudadano sin interrumpir

Ofrecer una disculpa y ponerse en lugar y del lado del ciudadano, entender que para él
es un problema

Repetir su inquietud de forma neutral, demostrando que le entendid.

Explicarle como se le dar& solucion a su inquietud.

Resolver o tramitar personalmente la inquietud o canalizarlo a otra instancia

Dar seguimiento hasta el final de la solucién

Dar las gracias al ciudadano por la oportunidad de servirle.

Pedir ayuda a otras personas del servicio si no puede manejar la situacion.

Realizar las acciones indicadas en los protocolos para comunicar malas noticias en el
proceso de atencidn y el protocolo para comunicar situaciones dificiles.

7.3 PASOS PARA EL MANEJO DEL USUARIO AGRESIVO

Reconocer las situaciones de agresividad: identificar las sefiales de inicio y de inminencia
de la conducta violenta.

Seflales de inicio: habla mas rapido, sube la voz, es sarcastico, deambula, se niega a
tomar asiento, sefiala con el dedo y aprieta la mandibula.

Sefales de inminencia: agita el pufio cerrado, cierra los pufios y los muestra, levanta
el pufio por encima del hombro, golpea la palma de la mano con el pufio, asume una
posicion de ataque, expande el térax, ensancha los hombros y busca un objeto para
utilizarlo como arma.
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Establecer condiciones de seguridad para el colaborador y el paciente:

Avisar a los guardas de seguridad del riesgo (se puede dejar la puerta del consultorio
entre abierta).

Si hay un riesgo, se puede solicitar acompafiamiento de otros colaboradores del
equipo médico y comunicarle al lider.

Propiciar un ambiente lo mas relajante posible (evitar estimulos externos y esconder
objetos corto punzantes y peligrosos).

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

Evitar movimientos bruscos.

Mientras el usuario manifieste conducta violenta, o agitacion no se debe tocar

Identificar pacientes psiquiatricos o bajo efectos de sustancias psicoactivas:

Usuarios con trastorno mental como esquizofrenia, trastornos delirantes, trastorno
afectivo bipolar, demencias, delirios etc.

Usuarios bajo efecto de sustancias psicoactivas como alcohol, alucinégenos,
anfetaminas, cannabis, cafeina, cocaina, inhalantes, opiaceos, sedantes e hipnéticos.
En estos casos se debe tener en cuenta el procedimiento para el manejo de la
restriccion de la movilidad fisica por parte del equipo de salud.

Evitar el choque con el paciente:

No demostrar temor

Mantenerse con calma y razonando.

Si el usuario/a presenta altos niveles de agresividad, no es conveniente racionalizar con
él.

Tratar de asumir una postura empéatica (capacidad de comprender emociones y
situacion del otro) lo cual no significa aceptar su agresividad.

Dar informacién de la evolucion de las acciones que se adelantan y las razones por las cuales
se dio la situacion

Tener autocontrol: controlar las propias emociones e impulsos, tratar de permanecer en la
propia “sintonia emocional” independiente de las emociones negativas de los usuarios.

(LI

Ejemplo: “Contar hasta diez”, “respirar profundo”

Comunicacion adecuada y asertiva: algunas pautas para establecer un adecuado lenguaje

son:

Escucha activa y atenta.

Brindar informacién adecuada.

Demostrar interés e importancia al caso.

Reconocer los errores y fallas (cuando existan)

Realizar un adecuado sefialamiento de la actitud hostil y agresiva del usuario.
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e Si no se logra una adecuada comunicacién, es posible direccionarlo con otro

funcionario.

8. CORRECTOS PARA DISMINUIR LOS FACTORES DE RUIDO

Mantenga una atmdésfera positiva, ambiente calido y contacto visual

Explique al ciudadano que esta en una sala de espera asistencial

No permita que los menores jueguen en la sala de espera, expliqueles a los cuidadores
la responsabilidad de su cuidado

En ventanilla atienda un ciudadano a la vez

Cuando haya alto volumen de Ciudadanos apague el televisor.

Si se presentan inconvenientes en la atencion expliquele por qué y dele un calculo
aproximado del tiempo que tendra que esperar

Los puntos de atencién deben ser limpios, ordenados, y, cumplir con los pardmetros de
la imagen corporativa

Hable en un tono moderado, audible y vocalice bien.

Mantenga una postura que demuestre interés en lo que la ciudadana o ciudadano le
esta manifestando.

No se deben tener elementos distractores tales como radios, revistas, fotos, adornos y
juegos en el puesto de trabajo.

9. PRIORIZACION DE CIUDADANOS

Priorizar la atencion de los ciudadanos para asegurar la accesibilidad y oportunidad en la
atencion, teniendo en cuenta la condicién de vulnerabilidad y condiciones de salud.

9.1 ESTRATEGIA DE ESTRELLAS LUMINOSAS PARA CONSULTA EXTERNA

Los colaboradores auxiliares de servicio al ciudadano Identifican los pacientes priorizados,
mediante un sistema estandarizado de clasificacion en salas de espera colocando el sticker
de identificacion.

Las condiciones de priorizacion de usuarios:

Atencion de menores de cinco afos (estrella amarilla)

Atencion de mujeres gestantes (estrella verde)

Atencion de adultos mayores de 60 afios (estrella azul)

Atencion a los ciudadanos en condicién de discapacidad. (estrella roja)

La estrategia se utiliza para garantizar la atencién de la poblacion priorizada y se identifica
con sticker de colores
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Consulta Externa

(Estrellas Lumino: sas)

Los colaboradores del area de facturacion realizan la asignacion de los servicios
teniendo en cuenta la priorizacion realizada previamente en sala de espera asi:
atendiendo tres pacientes clasificados como estrella luminosa y un paciente de
poblacion general para la asignacién de citas en el servicio consulta externa en caso de
no contar con ventanilla preferencial se realizara de la manera anteriormente
mencionada

De no contar con el recurso de los sticker para la identificacion de los pacientes, se
establece como plan de contingencia el uso de resaltadores de colores, con los cuales
se marcaran las 6rdenes de la siguiente manera: amarillo para menores de 5 afios, azul
para persona mayor, rosado para persona en condicién de discapacidad, verde para
gestante.

10. LECTURA DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

10.1 ESTRATEGIAS PARA LA LECTURA DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

La Subred Integrada de Servicios de Salud Suroccidente cuenta con mecanismos
fundamentales para identificar las necesidades y expectativas de los Ciudadanos:

Formas de participacién social: La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente
cuenta con Asociaciones de Usuarios Yy Juntas Asesoras Comunitarias en cada Unidad de
Servicios (USS Kennedy, USS Fontibén, USS Bosa, USS Pablo VI y USS Sur), un Comité de
Etica Hospitalaria y cuatro Comités de Participacion Comunitaria en Salud COPACOS uno por
Localidad (Kennedy, Fontib6én, Bosa y Puente Aranda); los miembros y/o delegados a estas
formas de participacion trabajan permanentemente para coadyuvar en la canalizacion de las
necesidades y proponen acciones para el mejoramiento continuo de los servicios.

Grupos focales: Mediante esta técnica cualitativa, se busca establecer a través de un dialogo
abierto con los Ciudadanos de los diferentes servicios, las acciones de mejora producto de las
necesidades manifestadas.

“ESTE DOCUMENTO ES PROPIEDAD DE LA SUBRED SUR OCCIDENTE ESE, SU IMPRESION SE CONSIDERARA UNA COPIA NO CONTROLADA DEL MISMO, NO
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Revista social: Durante la estancia en hospitalizacion de los ciudadanos, desde el area de
Trabajo Social se realiza una revista social (estrategia estamos contigo paciente hospitalizado)
en la cual se realiza una lectura de necesidades y expectativas del paciente de la unidad.

Demanda insatisfecha: A través de la central de lista de espera se realiza gestidn del registro
de demanda no atendida recolectada por los auxiliares de servicio al ciudadano en cada una de
las unidades los procedimientos y/o citas no ofertadas en el momento de solicitud por el
ciudadano, dando respuesta a los usuarios mediante la comunicacion telefonica en el momento
de la asignacion del servicio informando fecha, hora, profesional de salud, y lugar de atencion.

Mecanismos de Escucha: La Subred cuenta con los siguientes mecanismos de escucha:
PERSONALIZADO:

e El ciudadano puede manifestar verbalmente su percepcion de la Institucion con
cualquier colaborador de la Unidad de Atencion.

ESCRITO:

Buzdén de sugerencias

Pagina web

Si cuéntanos

Correspondencia

Redes Sociales

Whatsapp Defensor del usuario

Estos mecanismos estan disponibles para que el Ciudadano interponga sus diferentes
manifestaciones o requerimientos, que se clasifican en:

e Consulta: Accidén que tiene toda persona de acudir ante las autoridades publicas para
gue manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con sus atribuciones.

e Denuncia por Actos de Corrupcion: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad
de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa sancionatoria o ético profesional.

e Derecho de Peticién: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar
solicitudes respetuosas a las autoridades, por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucion.

e Felicitacién: Manifestacidn por la satisfaccion que experimenta un ciudadano con
relacion a la prestacion de un servicio por parte de una entidad publica.

e Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno o
varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

e Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un
servicio o0 a la falta de atencién de una solicitud.

“ESTE DOCUMENTO ES PROPIEDAD DE LA SUBRED SUR OCCIDENTE ESE, SU IMPRESION SE CONSIDERARA UNA COPIA NO CONTROLADA DEL MISMO, NO
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e Solicitud de Informacién: Facultad que tienen las personas de solicitar y obtener
acceso a la informacion sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiento de las
funciones atribuidas a la entidad y sus distintas dependencias.

e Sugerencia: Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo
objeto estd relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una
funcién publica.

e Solicitud de Copia: Reproduccion y entrega de documentos que no tengan el caracter
de reservado al interior de una entidad como expedientes misionales, jurisdiccionales o
administrativos. Cuando la informacion solicitada repose en un formato electrénico, y el
solicitante asi lo manifieste, se podra enviar por este medio y no se le cobrara costo de
reproduccion. Cuando el volumen de las copias es significativo se podran expedir, a
costas del solicitante, segun los costos de reproduccion de cada entidad distrital.

La oficina de servicio al ciudadano cuenta con el procedimiento de recepcion tramite y
respuesta a requerimientos, el cual contempla la creacién de la central de peticiones, quejas,
reclamos y soluciones (PQRS), que permite centralizar las respuestas provenientes de las
diferentes unidades de atencién, monitoreando asi la calidad de las mismas y su oportunidad
en términos de ley.

10.2 ENCUESTAS DE SATISFACCION

Mediante instrumento de cualificacion, es aplicada una encuesta de satisfaccién la cual esta
fundamentada en los cinco criterios de calidad (accesibilidad, oportunidad, seguridad, calidad,
calidez y comunicacion) en cada una de las unidades de acuerdo a la muestra entregada por
sistemas de informacion.

A través de las encuestas de satisfaccion se monitorea permanentemente la satisfaccion del
Ciudadano en relacién con el trato recibido por parte de los colaboradores y/o funcionarios, la
calidad en la atencidn y suficiencia de la informacion y estado de las instalaciones, entre otros
aspectos.

10.3 INFORME PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLUCIONES (PQRS)

El Sistema Distrital de Quejas y Soluciones es una herramienta para el control y mejoramiento
continuo, ya que permite visualizar e informar, cudles son las inquietudes, quejas, reclamos,
solicitudes de informacion o sugerencias que tienen los ciudadanos frente a la prestacion de los
servicios de salud reflejando las necesidades de los ciudadanos respecto a la oportunidad,
accesibilidad, pertinencia y calidez de los servicios de salud. En esta medida desde la central
de peticiones, quejas, reclamos y soluciones (PQRS) de la Sub red Sur Occidente se realiza
periédicamente un analisis de las principales atributos de calidad, tipologia y barreras de
accesos que se presentan a los ciudadanos al momento de acceder a los servicios de salud
con el propoésito de construir acciones de mejora conjuntas al interior de la institucion que
permitan disminuir los niveles de insatisfaccion de los Ciudadanos.

“ESTE DOCUMENTO ES PROPIEDAD DE LA SUBRED SUR OCCIDENTE ESE, SU IMPRESION SE CONSIDERARA UNA COPIA NO CONTROLADA DEL MISMO, NO
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10.4 GESTION CITAS AGENDAMIENTO PRESENCIAL

Con el fin de dar respuesta a los ciudadanos que acuden a nuestras unidades de atencién y
gue no logran obtener su cita médica a través de la linea telefénica de asignacién de citas de la
subred sur occidente, el equipo de primera linea de atencion (auxiliares de servicio al
ciudadano), bajo la estrategia “a tu servicio” (disefiada para identificar y captar usuarios que,
durante el ciclo de atencion, manifiestan insatisfacciébn sobre los canales para acceder y
solicitar sus citas médicas), realiza la captacion del servicio solicitado y en articulacién con la
Direccibn Ambulatoria son asignados los respectivos servicios e informados telefénicamente al
usuario..

10.5 VULNERACION DE DERECHOS

Mediante el consolidado de la matriz de quejas y soluciones se realiza el proceso de
identificacion del tema de no cumplimiento de atributos de aplicacion derechos con respecto al
total de Ciudadanos atendidos en el periodo. El método de aplicacion se realiza con la
consolidacion de la vulneracion de los 15 derechos establecidos en la Subred Sur Occidente
mediante la utilizacion de la matriz de comentarios de peticiones, quejas, reclamos y soluciones
(PQRS)

10.6 BARRERAS DE ACCESO

Las barreras de acceso estan relacionadas con los factores tanto del individuo como del
entorno que impiden o dificultan a los ciudadanos acceder a servicios de atencion y diagnéstico
con calidad y oportunidad dentro de un sistema de atencion integral en salud.

Las barreras de acceso a los servicios de salud pueden ser potenciales o reales. Las primeras
hacen referencia a la manera en que una organizacién facilita o no el acceso de las personas a
Sus servicios; este aspecto esta relacionado con trabas a la entrada, tiempos de espera,
tramites y dificultades a la salida, las cuales pueden incidir en la continuidad de la atencién. Las
barreras potenciales también estan vinculadas a la predisposicién de los usuarios, las variables
demograficas, la estructura social y la cultura.

La Identificacion, registro y direccionamiento de Ciudadanos con barreras de acceso
(econdmica, cultural, técnica, geografica y administrativa) para acceder a los servicios de salud.
Los colaboradores auxiliares de Servicio al Ciudadano los identifican, los registran en el
aplicativo Distrital (Si- Cuéntanos Bogota) de la Secretaria de Salud, el reporte de sus
orientaciones y barrera de acceso, ademas realizan la gestidn, seguimiento y cierre del caso,
asi como, el direccionamiento para solucionar las mismas.

Se realiza el consolidado de la informacion reportada por las diferentes Unidades de Servicios
de Salud, con el fin de establecer planes de mejoramiento.
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10.7 DERECHOS Y DEBERES

En la Subred Sur Occidente se realiza socializacion de Deberes y Derechos Realizamos
socializacion de Deberes y Derechos a través de diferentes estrategias: actividades ludicas ,
Contamos con folletos y piezas comunicativas en consulta externa y urgencias, taller
pedagdgico , Semana de Deberes y Derechos , socializamos durante los traslados de la ruta de
la salud. Con el fin de verificar la recordacién y conocimiento de los Deberes y Derechos
realizamos medicion a usuarios de manera mensual y a colaboradores semestral.

En la Subred Sur Occidente se realiza la evaluacion de los derechos y deberes al cliente
interno (colaborador) vy al cliente externo (Usuario). La evaluacién para los usuarios se hace
a través de la encuestas de satisfaccion en la que se incluye dos preguntas frente al tema.

Para el cliente interno se realiza mediante aplicacion de encuesta virtual evaluando el
conocimiento de la declaracion de derechos y deberes.

10.8 INFORME DE INASISTENTES - TALLER PEDAGOGICO

En la Subred Sur occidente es realizada por los Auxiliares de Servicio al Ciudadano, quienes
mediante una sensibilizacién telefénica o taller informan sobre la importancia de asistir a los
servicios solicitados.

El taller pedagégico se llevara a cabo de manera presencial o virtual, indentificando el motivo
de su inasistencia para elaboracién de planes de mejora institucionales.

Igualmente se retroalimentard a los usuarios sobre informacion general en relacion a:

Derechos y Deberes

Asistencia puntual a su cita en buenas condiciones de aseo

Peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacion y defensor del ciudadano
Informacion de portafolio y horarios de atencién

Se envia informe de las causas de inasistencia de forma mensual para consolidar los datos.

11. REFUERZO DE DERECHOS Y DEBERES DE LOS CIUDADANOS

Los derechos y deberes unificados para la Sub Red Sur Occidente estan establecidos en la
declaracién donde se encuentran 15 derechos y 10 deberes que deben ser socializados por
todos los colaboradores asistenciales y administrativos con los cuales el usuario tiene contacto
en el ciclo de servicio establecido en la subred el cual se redact6 en verbos para mayor
facilidad de recordacion

EN RELACION A DERECHOS

e CONOCER
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e ELEGIR
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EN DEBERES
¢ INFORMAR
e CUMPLIR
e RESPETAR

En la filosofia de sus derechos son mis deberes con diferentes estrategias para el conocimiento
y socializacién con los usuarios para el acceso y evitar las barreras que se presentan en la
obtencion de los servicios solicitados en la subred sur occidente.

7
//

*Puntualmente con las citas
asignadas por la unidad de
servicios de salud y presentarme en
adecuadas condiciones de aseo.

d" (j@“@‘ CO LS

eCon el  tratamiento y ) a4 108 _| @O )
recomendaciones ordenadas por el 5 am S s ' B
equipo de salud. ) ,)
*Con el pago oportuno de Jos . Y D E B E R ES a
servicios derivados de mi

condicion de aseguramiento.

eCon el cuidodo de los recursos
fisicos y materiales de la unidad de
servicios de salud.

*los prinop:os vo!ores v objetivos Subred Integrada de Servicios de Salud

que  promul la unidad de Sur Occidente E.S.E.
servicios de sa ud Sede Administrativa
Calle 9 # 39 - 46 / Teléfono: 756 05 05

*Al personal de la salud y a la
comunidad usuaria de los servicios
de salud,

www.subred:! idente.gov.co

el as condiciones de raza, genero
culto de los colaboradores de
unidad de serw(c:osT de sa!uld
usuarios, sus familios y o Secretaria de S
comunidad. .- Subred Integreda de Servicios de Salud

. Sur Occidente E.S.E.
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ordenado por el profesional.
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evidencie en la unida
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L
=

5

De esta manera el objetivo de la estrategia, es fortalecer la difusion de derechos y deberes por
cada uno de los profesionales y colaboradores que atienden a los Ciudadanos en los diferentes
servicios de la Subred y a nivel intra y extramural, ES DECIR ES RESPONSABILIDAD DE
TODOS Y TODAS.

Esta divulgacion se realizara en:
e Salas de espera
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e Atencion personalizada

e Durante la consulta o atencion

¢ Hospitalizacion

¢ Participacién Social

e Trabajo con los colaboradores

o Estrategias ludicas

e Los derechos y deberes se socializaran mediante video de Lenguaje de sefias para la
poblacién con situacion de discapacidad auditiva el cual se proyecta mediante los
televisores de las salas de espera y en la pagina web de la subred.

e Para la poblacién en situacion de discapacidad visual se realiza la socializacién por
medio de charlas personalizadas al usuario, familia 0 acompafante, previa verificacion
del auxiliar de servicio al ciudadano frente al conocimiento del lenguaje Braille se facilita
cartilla para la lectura de los derechos y deberes.

12. INFORMACION EN SALAS DE ESPERA (Ver anexo No. 1)

12.1 ATENCION INICIAL DE URGENCIAS EN SEDES ASISTENCIALES

La siguiente identificacion es realizada por los colaboradores de gestién del riesgo (Auxiliares
de enfermeria), en caso de que no se cuente con este perfil esta actividad sera realizada por
los Auxiliares de Servicio al ciudadano que se encuentren en el servicio:

Urgencias

(Stickers Identificacién)

Apoyo Di; ico
ic

a
Pronto sera atendido ° o
fico de Da acuerdo a los

as resultados y evaluacion,

por el mad
urgencl
el médico orientars

el tratamiento a se:

(Manilla Identificacién Nifios)

> [ ] R No. 00001 No. 00001
. Sur Occldents £.5.5.

Ademas, el guarda de seguridad debe colocar las manillas para los menores de siete afios
explicando a su acompafante que es un proceso que garantiza la seguridad del menor dentro
de los diferentes centros de atencion de la Sub Red Sur Occidente E.S.E.

En el proceso de atencion de urgencias, se explica que el profesional de triage lo llamara para
la valoracion, se identifica con el sticker de acuerdo a su condicién actual de salud previa
verificacion del profesional:
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e Color rojo: ciudadano que sera atendido por el profesional para valoracion inicial de
Urgencias.

e Color amarillo: le explica que el profesional médico lo llamard para la consulta de
valoracién, luego si el profesional médico decide tomar examenes de apoyo y
diagnostico terapéutico le colocaré el sticker de color verde. Asigne el sticker morado al
usuario que esté esperando remision y/o traslado. Los sticker de color azul, se
colocaran a los ciudadanos que tengan una condicidbn especial, como toma de
medicamentos especiales, riesgos de caida o pérdida, situaciones de discapacidad
como sordera, invidencia, poblacion inimputable entre otros. En cada consultorio habra
disponibilidad de los sticker para una adecuada utilizacién.

(Personal de primer contacto - Auxiliar de la Sala de Urgencias) Recuerde que, si un usuario ya
fue valorado por TRIAGE y se le asigno cita prioritaria, pero en caso de regresar al servicio;
usted debe direccionarlo para que vuelva a ser atendido, pues el estado de salud del paciente
puede agravarse y ocasionar un evento adverso si se impide el ingreso a nueva valoracion.

Informe los tiempos de TRIAGE en sala espera y realice la charla de acuerdo al instructivo de
charlas en salas de espera en sala de urgencias.

12.2  UTILIZACION SERVICIO DE URGENCIAS

Debe realizar entrega de pieza comunicativa de cuando acudir a los servicios de Urgencias, se
explica a los ciudadanos presentes en salas, cuando utilizar un servicio de urgencias de la
siguiente manera:

¢ Informe al usuario que NO DEBE ACUDIR a los servicios de urgencias para la solicitud
de formulacion de medicamentos de control mensual.

¢ Recuerde al usuario acudir a urgencias en caso de ser necesario, adicionalmente puede
restar posibilidad de atencién a alguien que verdaderamente requiere asistencia médica.

e En caso de que su estado de salud se encuentre descompensado y no ponga en riesgo
su funcionalidad acuda a los puntos de atencién de la subred a solicitar el servicio.

Mencione los puntos de atencion:

Localidad Bosa: Unidad Pablo VI, Porvenir y Bosa Centro
Localidad Fontibon: Puerta de Teja 'y Zona Franca

Localidad Kennedy: Consulta Externa, Tintal, Floralia y Bomberos
Localidad Puente Aranda: Trinidad Galan

12.3 CAIDAS

Se debe identificar el riesgo de caida desde el acceso a los servicios de salud, a la luz de la
guia de buena practica prevencion y reduccién en la frecuencia de caidas con cédigo 02-02-GlI-
0004, donde el primer contacto juega un rol fundamental con la valoracion del riesgo de caida
en sala de espera. La identificacion inicia desde que el paciente ingresa a la institucion.
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Se debe valorar la existencia de factores de riesgo como: (marcha con dificultad, uso de
baston, condicion de discapacidad) con el fin de alertar al personal asistencial y asi tomar las
medidas necesarias para evitar un suceso relacionado con caida. Para la identificacion del
riesgo de caidas en los servicios ambulatorios y salas de espera (incluido los usuarios que
ingresan a los servicios de apoyo diagndstico y laboratorio clinico) se tiene en cuenta los
siguientes factores de riesgo, descritos en la guia de buena practica, mencionada
anteriormente.

Limitacion fisica (equilibrio y marcha)

Uso de ayudas técnicas (bastén, muletas, silla de ruedas. etc.)
Estado mental alterado

Alteraciones visuales.

Alteraciones auditivas.

Edad de 0 a 5 afios.

Edad mayor o igual de 60 afios.

Usuario con sobre peso u obesidad.

Usuaria gestante.

Se considera riesgo de caida si el usuario cumple con alguno de los criterios mencionados
anteriormente. Si se identifica el riesgo de caida, el personal de primer contacto debe identificar
al usuario con un STICKER de color NARANJA en un lugar visible, en caso de no contar con
disponibilidad de sticker se debe realizar un punto con marcador sobre la estrella luminosa o
en su defecto en la documentacién que presente el usuario (asignacién de servicio o factura).

Refiera a los Ciudadanos la corresponsabilidad para evitar las caidas: Explique que si
encuentra una silla en mal estado avise de inmediato a los colaboradores auxiliares de servicio
al ciudadano para el reporte y mantenimiento; al ser direccionado a la camilla para el examen
fisico, indicarle que coloque el pie completamente en la escalerilla y si siente inestabilidad de la
misma informar.

Para los colaboradores asistenciales no pierda de vista al Ciudadano en el momento que se
ubica en la camilla, de indicaciones de acompafamiento fisico y/o acompafie.

Expliqgue al Ciudadano el cuidado con los tapetes y la importancia de no correr dentro de las
instalaciones.

Explique la Ciudadano el triangulo de piso mojado, para que no pise donde esta ubicado ya
gque sefala que se ha trapeado o aplicado cera.

Explique al Ciudadano el subir y bajar las escaleras tomandose de la barandilla, y colocar el pie
completo en cada escal6n, subir y bajar sin correr.
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12.4 ATENCION PACIENTE EQUIVOCADO

Explique al Ciudadano como esta conformado el equipo de primer contacto con los nombres de
los colaboradores Guarda, auxiliar de servicio al ciudadano, facturador y que estamos para
servirle.

Explique al Ciudadano que le pediran en los puntos de atencion la identificacion redundante
(Nombres y apellidos, Numero de identificacion, fecha nacimiento y edad). Para evitar el tema
de homénimos (personas con los mismos nombres y apellidos).

12.5 INASISTENTE

Explique al Ciudadano que antes de retirarse del punto de atencién cuando se asigna una cita
debe repetir la siguiente informacion:

Comunicacién redundante, (¢,cuando es su cita?, ¢a qué hora?, en qué sitio? ¢Si debe
cancelar copago?, profesional asignado? y estar 30 minutos antes para realizar el proceso de
facturacién y si no puede asistir cancelarla al nimero que aparece en el desprendible de
asignacion

12.6 AISLAMIENTO (GRIPA, ENFERMEDADES CONTAGIOSAS)

o Explique al Ciudadano que si tiene gripa pida Tapabocas al auxiliar de servicio al
ciudadano.

o Explique al Ciudadano que si tiene tos por mas de 15 dias debe avisar al personal para
su proceso de atencion.

e Explique la etiqueta de tos (Técnica para ensefiar a toser y estornudar y como colocar el
tapabocas).

12.7 INFORMACION COVID -19

¢ Informe al usuario de la importancia de mantener distanciamiento social ( 2 metros).

e Adecuada utilizacion de tapabocas cubriendo boca y nariz.

e Importancia de lavado de manos de manera frecuente y segun lo establecido en el
presente manual.

12.8 RECOMENDACIONES SEGUN GRUPOS POBLACIONES

12.8.1 USUARIOS DE COMUNIDADES NEGRAS, AFROCOLOMBIANAS, RAIZALES Y
PALANQUERAS:

e Preguntar si el usuario hace parte o se auto reconoce a la poblacién negra,
afrodescendiente, raizal y palenquera. Identificar, llamar o notificar por su nombre a las
personas de las comunidades Negras, Raizales, Afrocolombiana y Palenqueras,
evitando apelativos.

e No utilizar los términos de negrita, negra, morochita, niche, negro, negrito, u otro
apelativo referte a la etnia a la que pertenece.
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12.8.2

12.8.3

Recuerde que las personas de este grupo poblacional tienen una cultura y costumbres
diferentes por lo tanto pueden solicitar un tipo de atencion diferente.

Es importante tener en cuenta que de acuerdo a su contexto, las personas de estas
comunidades tienden a tener un tono de voz alto o elevado, esto no quiere decir que
estén molestos o exaltados.

No generar estereotipos y estigmas por la forma de la vestimenta.

CIUDADANIA CON GENEROS IDENTIDADES Y EXPRESION DIVERSAS

Evitar asumir que todas las personas que asisten al servicio son heterosexuales, sin
discriminar preguntar tipo de orientacién sexual.

Tener en cuenta que la personas pueden tener su nombre legal — juridico que aparece
en la cedula o cualquier otro documento y su nombre identitario, por lo tanto, es
necesario nombrarle por el pronombre de su preferencia (él o ella) y su nombre
identitario.

Si la persona solicita un servicio en particular, evite presumir y usar expresiones como
“‘LGBT”, “LGBTI”, “comunidad”, “colectivo”, “gremio”, “ustedes”, salvo que la persona lo
solicite asi.

Respeto a la privacidad a la hora de prestar los servicios en las unidades de servicios.
No asumir que todas las personas LGTBI necesitan un tamizaje en prueba de VIH o
infecciones de trasmision sexual.

No juzgar con miradas palabras o actitudes por su apariencia fisica o forma de vestir.
Respetar la forma en la que se auto reconoce cada persona.

Elimine todo comentario, risa, mirada que denote una actitud en la atencion, que haga
visible representaciones sociales e imaginarios discriminatorios en relacion con las
personas trans.

No guiarse por el timbre de la voz para establecer la pertenencia a algun género
determinado.

USUARIOS POBLACION RECICLADORA O HABITANTE DE CALLE

Evite el uso en exceso de elementos de bioseguridad y desinfeccién.

No juzgar con miradas palabras o actitudes por su apariencia fisica, olor, forma de vestir
o su forma de expresarse.

Al dirigirse a esta poblacién realicelo por su nombre o por cémo se sienta reconocido.
Acérquese para hablarle o dirigirse a él no les hable a metros de distancia.

No usar denominaciones despectivas

USUARIOS POBLACION RROM O GITANO

Esta poblacion se rige por la tradicién oral y el dialogo. Esta comunidad tiene una
lengua materna propia (romani) la cual puede que usen al momento de la atencién, no
es falta de respeto hacia el profesional de la salud, es cuestién de algun tema propio
que no tiene que escuchar el profesional que los atiende por tanto no debe incomodarse
o0 exigir que le manifiesten lo hablado en esta lengua.
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12.8.6

Se deben tener en cuenta su cultura para el abordaje de esta poblacion, reconociendo
particularidades como: atencién de mujeres preferiblemente la realizan mujeres en
compafia de algun lider o compariia de un mayor. Cuando una mujer gitana va a la
consulta siempre esta acompafiada de otra mujer (hija, suegra, hermana, tia, cufiada,
entre otras), por ende no se debe negar el acceso de esta persona, la acompafiante
ingresa independientemente la edad que tenga la paciente. Tener en cuenta un
lenguaje verbal y visual incluyente.

No tener estigmas o estereotipos, tener respeto y empatia.

Orientar y prestar servicios, teniendo en cuenta su autonomia y decisiones.

USUARIOS DE PUEBLOS INDIGENAS

Tener en cuenta un lenguaje verbal y visual incluyente.
No tener estigmas o estereotipos, tener respeto y empatia.
Orientar y prestar servicios, teniendo en cuenta su autonomia y decisiones.

USUARIOS CON DISCAPACIDAD

Accesibilidad: Son las condiciones y medidas que deben cumplir las instalaciones y los
canales de atencion para adaptar el entorno, productos y servicios, con el fin de asegurar el
acceso de las personas con discapacidad en igualdad de condiciones al entorno fisico y a la
informacion institucional, incluidos los sistemas y las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones.

Evite estereotipos, tono de voz alto o gestos, brinde informacion clara con buena
pronunciacion y amabilidad, tenga en cuenta el uso del lenguaje diferencial.

Pregunte si la persona requiere apoyo para su desplazamiento o para su comunicacion
para poder brindarle los ajustes razonables requeridos Lenguaje incluyente refiérase a
las personas como: Persona con discapacidad auditiva, visual, psicosocial (mental),
fisica, cognitiva (intelectual), multiple y/o sordo, ceguera.

Si la persona con discapacidad se encuentra acompafada, dirijase a ella primero para
que le brinde instrucciones frente a su necesidad.

Verifique con comunicacion redundante que la informacion haya sido clara y entendida.

EXPRESION INCORRECTA EXPRESION CORRECTA
Discapacitado
Persona en condicion de discapacidad Persona con discapacidad
Minusvalido
Enano Persona de talla baja
Retardado mental
Enfermo mental Persona con discapacidad intelectual
Mongédlico
Invélido
Lisiado Persona con discapacidad fisica
Paralitico
Lay el ciego Persona ciega
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EXPRESION INCORRECTA EXPRESION CORRECTA

Persona con discapacidad visual

Persona sorda

Lay el sordo Persona con discapacidad auditiva

Para facilitar el acceso a personas con discapacidad, nuestras unidades de servicios de salud
cuentan con:

SEDE ACCESO
DELICIAS Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal
de la unidad
PABLO VI / URGENCIAS Y Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal
CONSULTA EXTERNA de la unidad y para el servicio de Urgencias
Disponibilidad Rampa de acceso ubicada en la entrada
PORVENIR principal de la unidad - Ascensor
VILLA JAVIER Disponibilidad de Rampa de_ acceso ubicada en el
parqueadero de la unidad - Ascensor
ESTACION Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal
de la unidad.
OLARTE Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal
de la unidad.
CARBONELL Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal
de la unidad.
ABASTOS Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal
de la unidad.
PATIO BONITO Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal
de la unidad.
BRITALIA Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal
de la unidad.
PATIOS 92 Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal
de la unidad.
CARVAJAL Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal
de la unidad.
ASUNCION BOCHICA Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal
de la unidad.
ALCALA MUZU Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal
de la unidad.
TRINIDAD GALAN / URGENCIAS | Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal
Y CONSULTA EXTERNA de la unidad y en el servicio de Urgencias
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SEDE ACCESO
MEXICANA Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal

de la unidad - Ascensor

ZONA FRANCA

Rampa de acceso ubicada en la entrada principal de la
unidad - Ascensor

CENTRO DIA

Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal
de la unidad.

FONTIBON / HOSPITALIZACION,
URGENCIAS Y CONSULTA
EXTERNA

Disponibilidad de Rampa de ingreso para el servicio de
Urgencias y Hospitalizacién- Ascensor para los servicios de
hospitalizacion

PUERTA DE TEJA

Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal
de la unidad.

SAN PABLO

Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal
de la unidad.

INTERNACIONAL

Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal
de la unidad.

BOSTON

Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal
de la unidad — Ascensor

BOSA URGENCIAS

Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal
de la unidad.

BOSA CONSULTA EXTERNA
URGENCIAS Y
HOSPITALIZACION

Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal
de la unidad y en el servicio de Urgencias — Ascensor para
los servicios de consulta externa — hospitalizacion

Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal

KENNEDY de la unidad y en el servicio de Urgencias — Ascensor para
los servicios de hospitalizacion e urgencias
FLORALIA Disponibilidad de Rampa de acceso en la entrada principal

de la unidad.

TINTAL / URGENCIAS,
HOSPITALIZACION Y
CONSULTA EXTERNA

Disponibilidad de Rampa de acceso ubicada en la entrada
principal de la unidad y en el servicio de Urgencias-
Ascensor

TINTAL CONSULTA EXTERNA
ADULTOS

Disponibilidad Rampa de acceso ubicada en la entrada
principal de la unidad - Ascensor

Para las unidades de servicios de salud que no cuentan con rampas 0 ascensores, el
profesional de salud se traslada al primer piso o al consultorio con mayor accesibilidad para la
prestacion del servicio.
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12.8.6.1 Discapacidad Auditiva

Volver la cara hacia la persona a la que se dirige la palabra. Permanecer quietos
mientras nos comunicamos. Hay que asegurarse que la persona con discapacidad
auditiva ve bien nuestra cara. Asegurar que nuestra cara esta iluminada.

No cubrir nuestra cara con las manos o con otros obstaculos (boligrafos, chicles, etc.).
Hablar con un nivel de voz natural y vocalizando. Utilizar expresiones faciales, pero sin
exagerar demasiado los gestos. No hablar demasiado deprisa.

Acercarse a la persona, pero no gritar. No nos va oir por mucho que gritemos, incluso,
puede que consigamos el efecto contrario, pues al gritar, nuestro rostro se crispa, y es
esto lo que el interlocutor percibe: no capta el contenido de las palabras, sélo ve un
rostro hostil.

Mirar a los ojos a nuestro interlocutor. Este elemento nos puede ayudar en dos sentidos:
el primero es que sentira confianza en nosotros; el segundo es que, a la vista de su
expresion facial proseguiremos la conversacibn con la seguridad de que nos
comprende. En general, las personas sordas son muy expresivas gestualmente, lo que
nos puede ayudar a saber si debemos parar y comenzar de nuevo o si estamos
teniendo éxito y la comunicacion es correcta.

Aclarar con otras palabras si la persona no comprende las primeras.

Reiterar por escrito lo concerniente a informacion y datos importantes.

Evitar crear sonidos innecesarios, como agitar llaves, pasar paginas, o tamborilear con
un lapiz contra la mesa.

Para llamar su atencidn pueden darse un par de leves golpes en su hombro o brazo. Si
se encuentran en una habitacién grande se pueden apagar y encender las luces
intermitentemente. Otra alternativa es golpear suavemente el suelo 0 una mesa para
gue sientan las vibraciones.

Si no se entiende bien algo de lo que ha dicho, hay que pedirle que lo repita y no hacer
gue se ha comprendido. Si la persona con limitaciones auditivas no comprende bien una
informacidn hay que repetirsela o utilizar sinébnimos.

No incomodarse o sorprenderse con la manera de hablar de la persona, el ritmo del
habla o la eleccién de las palabras.

Si la persona esta acompafiada de un intérprete de lengua de sefas, dirigirse a la
persona, no al intérprete.

12.8.6.2 Discapacidad sordo ceguera

Las personas con sordoceguera utilizan multiples sistemas de comunicacion: escribir en
la mano o espalda con letra mayuscula sin levantar el dedo, con los puntos braille, entre
otros. Por lo tanto, es necesario que se le pregunte a la persona como desea
comunicarse, en el caso de que la -33- Perspectiva y enfoques relevantes Manual de
Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital persona esté acompafiada se deben
atender las indicaciones que brinde del acompafiante sobre el método que la persona
prefiere para comunicarse.

No hable o vocalice como si estuviera deletreando. Si la persona tiene audifono hable
de manera clara.
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Toque suavemente su hombro 0 mano para que sepa que usted se encuentra con él o
ella.

Refiérase directamente a la persona con discapacidad fisica y no a su acompafante,
recuerde que este no necesariamente tiene dificultades para la comprensién.

Dado que no se sabe si la persona conserva capacidad visual, tratar de ponerse dentro
de su campo de vision.

Si la persona esta concentrada en la realizacién de otra tarea, espere hasta que pueda
atenderle.

Si la persona usa audifono, dirigirse a ella vocalizando correctamente.

Actuar con respeto y equidad, sin postura asistencialista o de lastima.

12.8.6.3 Discapacidad fisica o motora

Identificarse inmediatamente. No empezar a hablar sin haberse presentado primero.
Pregunte al usuario o usuaria si requiere ayuda.

Solo si el usuario o usuaria lo requiere, tome sus elementos de ayuda o brinde soporte.
Ubicarse frente a la persona usuaria de silla de ruedas, a corta distancia, a la altura de
sus 0jos Y sin posturas forzadas. Preguntarle a la persona usuaria de silla de ruedas si
requiere apoyo en su desplazamiento. En caso de que la respuesta sea afirmativa,
consulte como debe brindar dicho apoyo.

Facilitar que las personas que usan elementos de apoyo como sillas de ruedas,
caminadores, bastones o muletas puedan dejarlas siempre a su alcance y evite
cambiarlos de lugar.

Caminar despacio y al ritmo de las personas que usan elementos de apoyo como sillas
de ruedas, caminadores, bastones y muletas.

Si el punto de atencién no cuenta con ventanillas especiales para atender a personas
de talla baja, se debe buscar la forma de que su interlocutor quede ubicado a una altura
adecuada para hablar

12.8.6.4 Discapacidad Visual

Identificarse inmediatamente. No empezar a hablar sin haberse presentado primero.
Ofrecerle ayuda sin vacilar, o bien si existe algtn obstaculo o peligro. Ofrecerle el brazo,
no tomar el suyo directamente. La regla de oro para ofrecer ayuda es preguntar si la
necesita antes de hacer algo.

Caminar ligeramente por delante.

Si se le ofrece o indica alguna cosa, decirle de que se trata.

Informarle en qué lugar exacto se encuentra lo indicado. Utilizar términos como:
izquierda, derecha, adelante, atrds. Debemos ser especificos y precisos en el mensaje,
utilizando términos orientativos y evitando palabras como aqui, alli, eso, etc., o
exclamaciones como jcuidado! Si es necesario, tomar su mano y hacerle palpar el
objeto.

Describir verbalmente escenarios y entornos.

No dejarle solo sin advertirselo antes.

Dentro de las unidades de servicio de salud, evitar dejar obstaculos por el camino.
Cuando haya que mover o cambiar muebles o maquinaria de sitio, avisarle.
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e Los objetos que utiliza dejarlos siempre en el mismo lugar.

e Mantener las puertas o ventanas, totalmente cerradas o completamente abiertas.

e Si se requiere que la persona firme algin documento, se recomienda guiar la mano de
la persona hasta el punto de la hoja donde deba firmar, y describir con claridad los
documentos que le hace entrega.

12.8.6.5 Discapacidad Intelectual
e Brindar informacion de forma visual, con mensajes concretos y cortos.
e Ser paciente tanto al hablar como al escuchar pues puede que la persona se demore
mas en entender los conceptos, y suministrar la informacion requerida.
e Evitar el lenguaje técnico y complejo, adoptar una manera de hablar natural y sencilla.
e Consignar por escrito si la persona debe presentar algun documento adicional o anotar
la direccién en caso de que la persona deba dirigirse a otra sede.
¢ Implementar rutas de atencion eficaces que contribuyan al restablecimiento de los
derechos de las ciudadanas y ciudadanos con discapacidad
12.8.6.6 Discapacidad Psicosocial
e Evitar criticas o entrar en discusiones que puedan generar irritabilidad o malestar en la
persona.
e Confirmar que la informacion dada ha sido comprendida.
e Tener en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por la persona.
e Hacer preguntas cortas, en lenguaje claro y sencillo, para identificar la necesidad de la
persona.
e Permitir espacios de silencio, disponer de mas de una sesién para abordar la atencion
de ser necesario.
o Evitar reproducir estereotipos sobre las personas con discapacidad psicosocial o
mental como asumir que es una persona que puede agredir o hacer dafo.
e Sila persona acude sola, es porque se trata de una persona funcional que puede recibir
la atencion de manera autonoma.
12.8.6.7 Discapacidad Mdltiple

Indagar con la familia o el cuidador por el tipo de apoyos que puede requerir para
facilitar la comunicacion y la interaccion, lo cual puede incluir apoyos de otras personas,
tecnolégicos o estrategias de comunicacion aumentativa y alternativa, segun sea el
caso.

Atender las recomendaciones de las diferentes categorias de discapacidad segun la
interaccion y los apoyos que requiere la persona con discapacidad mdltiple.

No siempre una discapacidad multiple, se relaciona con la capacidad intelectual.
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12.8.7 USUARIOS PERSONA MAYOR

Para la atencion de las personas mayores es indispensable tener claros los siguientes
conceptos:

Envejecimiento: Es el proceso gradual que se desarrolla durante el curso de vida y que
conlleva cambios biologicos, fisiologicos, psico-sociales y funcionales de variadas
consecuencias, las cuales se asocian con interacciones dinamicas y permanentes entre el
sujeto y su medio.

Persona mayor: Aquella de 60 afios o mas, salvo que la ley interna determine una edad base
menor o mayor, siempre que esta no sea superior a los 65 afios. Este concepto incluye, entre
otros, el de persona adulta mayor.

Vejez: Ultimo de los momentos del ciclo de la vida que comienza alrededor de los 60 afios y
termina con la muerte; originalmente, este parametro fue dado por los organismos
internacionales, asociado con el grado de desarrollo del pais; sin embargo, “la edad
cronolégica, no es un indicador exacto de los cambios que acompafan el envejecimiento”

Se debe cambiar la expresién persona adulta mayor por persona mayor, que es la forma como
lo establece la Convencién Interamericana sobre la Proteccién de los Derechos Humanos de
las Personas Mayores — CIPDHPM.

e Llamar a las personas mayores por su hombre, evitando el uso de expresiones como:
"mama", "adulto mayor", "persona de la tercera edad", "abuela", "abuelo", "abuelitos",
"abuelitas", entre otras similares, en tanto el uso de estos términos se considera un
exceso de confianza e irrespeto.

e Tratar a las personas mayores con respeto como persona adulta sin hacer
diferenciacién en el trato por razones de su edad, no usa diminutivos que los infantilice,
ni expresiones paternalistas o maternalistas.

e Entregar por escrito fechas y lugares para recibir respuestas o realizar tramites
posteriores, en caso de ser necesario, tener en cuenta el uso de letra legible y de
tamafio grande. Adicionalmente, se debe cerciorar que la informacion que sea
entregada quede completamente comprendida por la persona mayor.

¢ Reconocer a las personas mayores desde sus habilidades, potencialidades y destrezas.

¢ No deben asociarse las dificultades fisicas que puedan tener las personas mayores, con
su nivel de desarrollo mental y cognitivo.

o Evitar el proteccionismo excesivo, las personas mayores no necesitan ser sobre
atendidas, excepto para necesidades concretas o que ellas mismas nos pueden indicar.

12.8.8 USUARIOS VICTIMAS DEL CONFLICTO ARMADO

e Consultar a la persona si desea ser atendida en el médulo que ha dispuesto la
administracion distrital para tal fin, el cual cuenta con la infraestructura y condiciones de
privacidad y seguridad requeridas
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Tener siempre presente que el conflicto armado genera una serie de afectaciones en las
personas que han vivido hechos victimizantes, que los pueden llevar a tener reacciones
emocionales dirigidas a protegerse o exigir que se respeten y garanticen sus derechos,
y a recibir un trato digno.

Escuchar atentamente, sin mostrar ningun tipo de prevencién hacia la persona que
solicita el servicio.

Reconocer a la persona que tiene en frente como sujeto de derechos, a quien le esta
sirviendo como puente para facilitar el acceso a los mismos.

Evitar realizar juicios de valor que puedan generar malestar antes, durante o al finalizar
la atencion. No asumir situaciones por la manera de vestir o hablar de la persona; no
existe un estereotipo de la persona que ha sido victima del conflicto armado.

Cualquier tipo de atencion a la poblacion victima, debe incluir elementos que eleven su
dignidad y permitan mantener en equilibrio su estado emocional.

Asumir una postura de humanidad al momento de hablar con la persona.

Durante el proceso de atencién, usar un lenguaje que no genere falsas expectativas;
debe ser un lenguaje especifico, claro y sencillo, no utilizar tecnicismos.

Documentarse muy bien antes de emitir un concepto o brindar una orientacion inicial.
No interferir ni generar suposiciones sobre situaciones descritas por la persona victima,
parafrasear y confirmar con la persona lo que ella expresé.

Escuchar y responder con claridad y honestidad las inquietudes o demandas de las
personas.

Garantizar a la persona victima la confidencialidad de la informacién suministrada.
Evitar preguntar por la vivencia de los hechos victimizantes en el marco del conflicto
armado interno; ello se constituye en una accién con dafio.

No brindar trato en términos de inferioridad o de lastima con las victimas del conflicto
armado. * Asumir una postura corporal sin tension, que le trasmita a la persona victima
seguridad, tranquilidad y confianza.

Siempre que se realice una atencién a una persona victima, debe generarse en un
ambiente adecuado que genere cercania entre la institucionalidad y la persona.

No tomar de manera personal reacciones hostiles o de inconformismo por parte de la
ciudadania, se debe tener en cuenta que esta poblacién ha sido victima de una
violacion sistematica de sus derechos, por lo cual, su relacion con el Estado o la
institucionalidad no ha sido en muchas ocasiones favorable. No tomar de manera
personal su inconformismo.

Recordar siempre que los hechos de violencia generan impacto negativo en las
personas, por lo que se deben cuidar los comportamientos y emociones, en aras de no
generar ninguna situacion de roce o conflicto que evoque la violencia experimentada.
Solicitar apoyo cuando se desconozca informacion o no se cuenta con los argumentos
suficientes para dar respuesta.

Escuchar de forma respetuosa lo que la persona expresa y lo que le produce la
situacion en que se encuentra y ser empatico.

Consultar y actualizar conocimientos acerca del marco legal y jurisprudencial existente
para restablecer y garantizar los derechos de las personas victimas del conflicto
armado.
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12.8.9 USUARIOS ENFOQUE DE GENERO

e Es importante el uso de expresiones linglisticas que contribuyan a la igualdad y
visibilizacion de las mujeres, en particular cuando se hace uso de palabras como
servidores publicos, ciudadanos y a partir de cualquier otro sustantivo en masculino que
se considere incluye a hombres y mujeres de forma igualitaria.

e Durante la atencién no refuerce imaginarios, prejuicios, estereotipos y practicas sociales
gue generen y reproduzcan los diferentes tipos de discriminacién contra las mujeres.

o Durante la atencion no refuerce comportamientos, practicas y actitudes machistas, y
reconozca a las mujeres desde sus diferencias y diversidades.

12.8.9.1 SERVICIO CONSULTA EXTERNA (Ver anexo No. 1)

En los diferentes puntos de atencién se tiene asignado personal debidamente capacitado en la
atencion preferencial, que se debe prestar a la poblacion con discapacidad en lo relacionado
con la asignacion y programacion de citas médicas, examenes de laboratorio, sefializacion de
sillas permitiendo mejorar el confort en salas de espera. Ademas, se cuenta con el programa de
ruta de la salud que permite dar continuidad en el tratamiento con el traslado de usuarios de
forma ambulatoria a los diferentes centros de atencién de la subred dando prioridad a personas
con discapacidad.

12.8.9.2 SERVICIO DE URGENCIAS (Ver anexo No. 2)

En los puntos de atencion de Urgencias de la Subred se entregd y asigné personal asistencial
encargado de Triage; quienes deben verificar las condiciones de salud y discapacidad de los
usuarios que ingresan por este servicio y priorizar su atencion.

12.8.9.3 SERVICIO DE HOSPITALIZACION

Cuando se encuentre hospitalizado un paciente en condicién de discapacidad, se dispuso que
deba permanecer con un acompafiante permanente sin que medie autorizacién del personal
asistencial de la Unidad de Servicios o area. Teniendo en cuenta la contingencia COVID -19
dentro de los servicios de hospitalizacidon no se permiten visitas ni acompafiamiento por riesgo
de contagio en los pacientes y familiares.

12.8.9.4 PROGRAMA DE INTERVENCION COLECTIVA

En salud publica se tiene establecido la atencion para la poblacion con discapacidad: desde el
entorno comunitario se realizan:

e Visitas domiciliarias por parte del equipo de Gestores de Rehabilitacion basado en
comunidad a personas con discapacidad y afectaciones psicosociales y sus familias
para para informar y movilizar redes en salud e inclusion.

e Visita domiciliaria a cuidadores y cuidadoras de personas con discapacidad y
afectaciones psicosociales.
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e Red de cuidadores y cuidadoras de personas con discapacidad y afectaciones
psicosociales.

e Encuentros inter locales de Gestores de Rehabilitacion y poblacion diferencial.

e Soporte social a cuidadoras/es de personas con dependencia funcional moderada y
severa.

e Fortalecimiento de capacidades en cuidadoras/es de personas con dependencia
funcional moderada y severa en entorno institucional.

13 FORTALECIMIENTO DE ATENCION PROFESIONAL

Expliqgue el uso y la importancia de la comunicacién con el profesional, proporcionando
consejos sencillos acerca de como se logra una experiencia en el cuidado de su salud para que
sea segura y buena, Como Preguntar sobre Medicamentos, y el acompafiamiento en consulta,
verificaciéon del lavado de manos de los profesionales y la corresponsabilidad en el cuidado de
la salud.

13.1 ACTUALIZACION DE DATOS

Explique la importancia al Ciudadano de la actualizacion de direccion y teléfono para ubicacion
en casos de seguimiento

13.2 LAVADO DE MANOS

Explique la importancia del lavado de manos en el proceso de autocuidado

e Antes y después de manipular alimentos y/o amamantar.

e Antes de comer o beber, y después de manipular basura o desperdicios.

o Después de tocar alimentos crudos y antes de tocar alimentos cocidos.

o Después de ir al bafio, sonarse la nariz, toser o estornudar y luego de cambiarle los
pafiales al bebé.

¢ Luego de haber tocado objetos “sucios”, como dinero, llaves, pasamanos, etc.

¢ Cuando se llega a la casa de la calle, el trabajo, la escuela.

e Antes y después de atender a alguien que esta enfermo o de curar heridas.

e Después de haber estado en contacto con animales

¢ Realice la técnica y pasos del lavado de manos
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..Como lavarse las manos?

jLavese las manos solo cuando estén visiblemente sucias! Si no, utilice la solucion alcohélica

@ Duracion de todo el procedimiento: 40-60 segundos

Mojese las manos con agua; Deposite en la palma de la mano una Fro las 1 de las
cantidad de jabon suficiente para cubrir entre si;
todas las superficies de las manos;

Fré ia pal de Ia derecha Frotese las palmas de las manos Frotese el dorso de los dedos de
contra el dorso de la mano izquierda entre si, con los dedos una mano con la palma de la mano
entrel do los ded: y viceversa; entrelazados; P ta, agarrand los ded

Frotese con un movimiento de Fro lap de los dedos de la Enjuaguese las manos con agua:
rotacion el pulgar izquierdo, mano derecha contra la palma de la
atrapandolo con la palma de la mano izquierda, haciendo un
mano derecha y viceversa; = mov imi de rotacion y viceversa;

@ W
Seéquese con una toalla desechable; Sirvase de la toalla para cerrar el grifo; Sus manos son seguras.

Organizacion Seguridad del Paciente SAVE LIVES
Mundial de Ia Salud LA ALLEMES MUNDRAL FRAE A ATENCION BAS SEGERA Clean Your Hands
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14 GENERALIDADES

14.1 RUTA DE LA SALUD

Convenio interadministrativo entre la Secretaria Distrital de Salud y la Subred Suroccidente, con
el fin de transportar de manera gratuita a Ciudadanos pertenecientes al régimen subsidiado y
vinculado, que requieran la asistencia a los servicios programados en las diferentes Unidades
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de Atencion de la Subred Suroccidente E.S.E (Kennedy, Bosa, Fontibén, Sur y Pablo VI) y en
las demas Subredes del Distrito.

¢Quiénes pueden acceder alaruta de la salud?

¢ Mujeres gestantes.

¢ Adulto mayor de 60 afos.

e Personas en condicién de Discapacidad con acompafante.
e Menores de 18 afios.

Objetivos:

1. Regular y mejorar el traslado de pacientes ambulatorios brindandoles oportunidad,
calidad y en el Servicio.

2. Brindar un servicio integral, calido y seguro a todos nuestros Ciudadanos.

3. Disminuir barreras geogréaficas administrativas y econémicas de los usuarios.

4. Optimizar de recursos fisicos, humanos, tecnolégicos y financieros de cada USS.

5. Mejorar el nivel de satisfaccién de los usuarios y la calidad en la prestacion de los

servicios que reciben.

Para coordinar el traslado puede programarse a través de la linea telefénica: 3023376820
4399090 ext. 5002. Horario de atencion lunes a viernes de 7:00am a 3:00pm para
programacion, y servicio de ruta de lunes a sabado de 7:00 am a 5:00pm

IMPORTANTE: La ruta de la salud no recoge el paciente en su domicilio, Unicamente en el
centro de salud mas cercano a su vivienda, y los recorridos son circulantes y de acuerdo a
cronogramas de recorridos.

14.2 DEFENSOR DEL CIUDADANO

El Gerente de la Subred Sur Occidente, designé como Defensora del Ciudadano, a la Doctora
MARCELA CASTELLANOS CABRERA, Jefe de Participacion Comunitaria y Servicio al
Ciudadano.

14.3 SEGUNDA OPINION

Sera condicion indispensable para solicitar el derecho a la segunda opinién médica, reunir los
criterios de valoracion:

e Que sea un usuario de LA SUBRED SUR OCCIDENTE ESE.
e La solicitud de segunda opinion debe ser de medicina especializada
e Que se cuente con mas de un profesional de la especialidad a requerir segunda opinion

Pasos para acceder al derecho de contar con una segunda opinion:
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La auxiliar de servicio al ciudadano registra en formato, Registro de solicitud de segunda
opinion. Cod. 03-01-FO-0027, la solicitud del usuario para acceder al derecho de una
segunda opinién.

Lider conjuntamente con el usuario, aplica lista de chequeo evaluacién de pertinencia
de solicitud de segunda opinién céd. 03-01-FO-0028.

Una vez finalizado el proceso de entrevista, al paciente se le informara que le sera
tramitada la segunda opinién.

El plazo para dar respuesta al usuario, sera de 30 dias para la consecucién de la cita de
segunda opinion.

En caso de no aplicar para segunda opinion, el lider realizara la gestién pertinente para
solucionar la necesidad del usuario.

15 GUION ATENCION TELEFONICA LINEA INSTITUCIONAL CONMUTADOR SUBRED
SUR OCCIDENTE

A continuacion, se describen las pautas que se deben seguir al momento de recepcionar una
llamada a través de la linea telefnica disponible en la Subred Sur Occidente para atencién de
consultas, dudas y procedimientos de la institucion.

1.

Saludo inicial: Con un saludo profesional y amigable, se establece una buena impresion
desde el principio y crea un ambiente positivo para la conversacion, el colaborador que
atienda la llamada debe presentarse debidamente con su nombre y preguntar el nombre
del usuario con el objetivo de personalizar la llamada.

Indagar por la solicitud del usuario: Una vez realizadas las debidas presentaciones,
indagar al usuario por el motivo de la llamada, la persona que contesta la llamada debe
prestar total atencién al interlocutor para resolver sus inquietudes y saber cémo
orientarlo; todas las solicitudes de los usuarios son diferentes unas pueden ser mas
urgentes que otras, pero cada una es igual de importante, es importante brindar un
espacio en donde la persona que llama se sienta escuchada y comprendida.

Repite para garantizar la comprensién: Cuando el usuario haya compartido su solicitud
0 inquietud, repitela; esto, ademas de demostrar que lo escuchaste de forma clara,
también te ayudara a terminar de comprender lo que requiere y buscar las soluciones
mas optimas.

Orientacion: Una vez que tienes claro lo que el paciente requiere, brindale la orientacion
respectiva. Si no esta en tus manos dar solucién, derivalo con el area indicada.

Aclara dudas: La persona que presta el servicio debe responder las preguntas o dudas
gue tenga el usuario frente a la orientacion brindada. Asi mismo se debe verificar que la
informacion transmitida a la ciudadania fue comprendida.

Despedida: Una vez finalice cada uno de los pasos que se mencionan anteriormente, es
importante despedirse de una forma cordial, ejemplo: “Sefor(a) XXX habl6é con XXX,
gracias por comunicarse con la Linea de atencion de la Subred Sur Occidente, para mi
fue un gusto ayudarle.

Encuesta de satisfaccion: Es importante invitar al ciudadano a ingresar a la pagina web
y realizar la encuesta de satisfaccion para que califique el servicio.
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8. Recomendaciones generales: La persona en al otro lado de la linea solo puede

calificarte en funcion de tu voz, ya que no puede ver tu lenguaje corporal, por ello debes
tener cuidado con el tono que utilizas. Habla lo mas claro posible, una voz fuerte y
segura puede hacer que un cliente confie mas en ti, pero ten cuidado y no grites o
podrias sonar grosero.

16 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL MANUAL

MECANISMOS DE PERIODICIDAD
SEGUIMIENTO RESPONSABLE SEGUIMIENTO
Autocontrol Jefe Participacién Social Complementacion al Anual
y Servicio al Mecanismo de
Ciudadano Derechos y Deberes
Auditoria Profesional Control Auditoria Segun Programacién
interna Interno

El presente documento esta sujeto a verificaciones externas

INDICADORES

N/A
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18 ANEXOS

Anexo No. 1 Ruta de atencidn consulta externa
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~Si presenta inconvenientes para acceder a

- Asignacion o facturacion de citas. Ios servicios recibira orientacion acerca de

« Tramites Administrativos. los tramites a realizar.
« Recormendaciones para la preparacion de ~Traer su Documento de Identidad para
Laboratorios v Apoyo Diagnostico. realizar sus tramites; es de vital importancia
e ) \_cenfirmar sus datos.
n —— "y S
-y Paso 3 | =N y Paso 4 ; \\
Facturacion del Prestacion del
Servicio Servicio
Nuestro cturacion Arencion por nues profesiconales de
v,rm“_ru ' s prestarie acuerdo a su cita asig

los serv de
ASECURAMIENTO.

*Recuerde estar 20 MINUTOS antes de la
hora de su cita y presentar documento de
identsficacicon original

erdo a su

@' Paso 5 | “Paso 6 /

Salida o Egreso de Ia Atencion Seguimiento de Ia Atencion

o
‘al dad de |

evaluar Ia

Apreciado Usuario:

O >
e an e-stros colaboradores de
atencion al usuario para que le aclare sus
cdudas frente a la informacion. Recuerde
seguir las indicaciones y preparacion para los
\sc(vlclos requeridos dadas por el proicsionay

4

oy 4
Lo
71 Braribuae o oGO A
C Subred Integrada de Servicios de Salud 2 = M EJ o R
[ Sur Occidente E.S.E. ofeodoTADe PARA TODOS
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http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=22307#0

MANUAL DE Version: 17
INFORMACION Y Fecha de
N ™ SERVICIOAL  sebmon ,
CIUDADANO Cédigo: 03-01-MA-0001 | ’besocotAbe,
TABLA DE CONTROL DE CAMBIOS
No FECHA CAMBIO
1 13/03/2017 |Emision del Procedimiento
Actualizacion de la Resolucion N° 354 del 4 de mayo de 2017 por la cual se
2 5/07/2017 | modifica la 549 del 09 de septiembre del 2016 e inclusién libretos charla de
Espera.
Adicién 7.1 — 7.2 Pasos a las Rutas Integrales de Atencién en salud dentro
3 13/10/2017 |de Consulta Externa y Urgencias e inclusion 15.3 condicién indispensable
para solicitar el derecho a segunda opinibn médica
4 18/01/2018 Adicion 11.3 — 11.8 -11.9 Inclusioén de preguntas a enfoque teleauditoria,
asi como la encuesta de derechos y deberes e informe de inasistentes.
25/04/2018 | Se revisaron las normas dejando las que se encuentran vigentes
6 25/04/2018 EI, n_umerall€_5.1 de Plataforma estratégica se retira, se encuentra en el
Cddigo de Etica y Buen Gobierno
Adicion de numeral 13.2 Utilizacion Servicio de Urgencias
7 22/06/2018 | Adicion 14.5 Parrafo 5 Avance del Modelo de Salud
Actualizacion 15.4 Actualizacion Nombre del Defensor del Ciudadano
8 23/08/2018 | Emision version 6 del manual.
Actualizacion del numeral 13.3 Caidas, frente al plan de contingencia si no
9 22/07/2019 |se tienen los sticker para identificacion de riesgo de caida.
Emision version 7 del manual.
Se incluye que la socializacién de derechos y deberes con poblacion en
situacion de discapacidad auditiva se realizara mediante video de lenguaje
10 2/12/2020 |de sefias y para poblacion con discapacidad visual mediante charlas
personalizadas y a su acompafiante y familiar.
Emision version 8 del manual acorde a modificaciones realizadas.
Revisién documental, cambios en objetivos, redaccién y actualizacion
11 25/06/2021 |general
Emisién version 9 del manual
12 26/10/2021 Actualiza(_:ic')n ca_lpl'tul_o 1_5.3 segund_a opinion de acuerdo a referenciacion
con Hospital Universitario San Ignacio.
Se incluye Enfoque poblacional diferencial y de género, recomendaciones
13 06/01/2022 |Para a_bordgje de acuerdo a[ grupo poblacional
Actualizacion marco normativo
Actualizacion programa de intervencion colectiva
Se incluye revisiobn de lineamiento para la atencién en salud de las
personas Trans y no Binarias en Bogot4 DC: Aproximaciones iniciales de la
Secretaria Distrital de Salud de la Direccion de Provision de Servicios de
Salud.
Actualizacion de informacion de acuerdo a Manual de Servicio a la
14 29/03/2023 ciudadania Del Distrito Capital V2
Actualizacion Disponibilidad de rampas o ascensores que faciliten el
acceso de los ciudadanos en condiciones de discapacidad al punto de
atencion
15 14/02/2024 |Se actualiza el proceso de demanda insatisfecha por gestion citas
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MANUAL DE
'_w B INFORMACION Y
Subred Integrada de Servicios de Salud
!. Sur Occidente E.S.E. SERVICIO AL
CIUDADANO

Version: 17

Fecha de

oo 09/12/2024
aprobacion:

Codigo: 03-01-MA-0001

DE BOGOTAD.C.

agendamiento presencial

_FECHA = CAMBO

16 09/07/2024

atencién

Actualizacion Disponibilidad de rampas o ascensores que faciliten el
acceso de los ciudadanos en condiciones de discapacidad al punto de

17 09/12/2024

Se incluye guia atencién telefénica, contingencia estrellas luminosas y se
actualizar lo relacionado con el call center

e Test de evaluaciéon del conocimiento
e Lista de verificacion de adherencia

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

Lugar y tiempo de Archivo: Segun lo definido en TRD (Tabla de retencion documental Decreto

2578:2012)

Disposicion final: Archivo central

Lideres del
Nompre y Subpro_cgso o Marcela Castellanos Jaime Charari R. Claudia Patrlpla
Apellidos: Servicio al Rosero Caicedo

Ciudadano

Jefe oficina de
Cargo y/o ;;gg:z;gi anr:llcr:ri)tgtr:ilgr; Profesional Jefe Oficina de
actividad: Especiales servicio al Especializado IlI Calidad
ciudadano

Fecha: 09/12/2024 09/12/2024 09/12/2024 09/12/2024
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