SOCIEDAD CLIiNICA BODY & HEALTH S.A.S Codigo 'A SGC-03-ACTO1
Q NIT: 900755324-6 Versién [ 01
Bod H | PROCESO SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD [Fecha | 06/11/2020
odyoHealth CAPACITACIONES O
CLINICA ACTA SOCIALIZACIONES Pagina 1de5
E : % ~___ DATOS GENERALES SRR e e
Fecha: 23/01/2025 Hora Inicio: 7:00 p.m. Hora Final: 7:30 Numero de Acta: 006.1-2025
p.m. '

Tipo de Reunién Ordinaria | X Temas: Protocolo de atencion en los servicios de la
Extraordi clinica con enfoque diferencial — Atencién Preferencial
naria

Objetivo Socializar el protocolo de atencién en los servicios de la clinica con enfoque

diferencial, que garantice una atencién inclusiva, equitativa y adaptada a las
necesidades particulares de cada paciente, teniendo en cuenta factores como
género, edad, etnia, condicion de discapacidad, orientacion sexual, situacion
socioeconémica y cultural, promoviendo la humanizacioén del servicio y el respeto

por los derechos de los usuarios.
; _____CONTENIDO

Protocolo de Atencién en los servicios de salud con enfoque diferencial
Programa de Seguridad del paciente

Estrategias adoptadas para la implementacion de la cultura institucional de seguridad del paciente
Definiciones, homologacion de conceptos de seguridad del paciente

Identificacién de los riesgos mas frecuentes que pueden originar incidentes o eventos adversos en
los diferentes servicios y procesos.

Atencibn primaria del paciente con incidente o eventos adversos

Metodologia para el reporte de los incidentes y eventos adversos

R ol o

T ey AR SV _RECURSOS : S S e R

Fisicos: Locacion — sala de espera de la Clinica Body & Health

Tecnolégicos: Computador, taller conversatorio

Humanos: Facilitador: Viviana Julieth Martinez Quintero (Auditora de Calidad)
Participantes: Personal administrativo y asistencial de la Clinica Body & Health

A : 7 DESARROLLO DE LA CAPACITACION

1. Protocolo de Atencién al cliente en los servicios de salud con enfoque diferencial

El enfoque diferencial reconoce que hay poblaciones con caracteristicas particulares debido a su edad,
género, raza, etnia, condicién de discapacidad y victimas de la violencia, para las cuales el Sistema General
de Seguridad Social en Salud ofrecera especiales garantias y esfuerzos encaminados a la eliminacién de las
situaciones de discriminacion y marginacion. La Sociedad Clinica Body & Health S.A.S, reconoce la
existencia de grupos poblaciones que por diferentes condiciones sociales, culturales, econoémicas y de salud
requieren una especial atencion, haciendo énfasis en la igualdad de oportunidades desde la diferencia, la
diversidad y la no discriminacion.

Este protocolo institucional tiene como finalidad orientar al talento humano en salud en la correcta interaccion
con los usuarios, sus familias y acompanantes, fortaleciendo una cultura de atencién centrada en el respeto,
la escucha activa y la solucion efectiva de sus necesidades.

Etapas del Protocolo:

1. Apertura
o Inicia con una bienvenida cordial, donde se brinde un saludo calido y se reconozca al
usuario como una persona digna de atencion y respeto.
o El personal debe mostrar disposicién y actitud de servicio, generando un ambiente de
confianza.
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2. Analisis y Comprension
o Es el momento donde el funcionario debe escuchar activamente la solicitud del usuario sin
interrumpir ni emitir juicios.
o Se debe identificar claramente la necesidad expresada y, de ser necesario, reformularla para
su correcta comprension.
o Esimportante mantener neutralidad y objetividad durante este proceso.

3. Intervencion y Solucién
o El funcionario debe actuar de acuerdo con su rol y funcion, brindando una respuesta clara,
precisa y oportuna.
o Si el requerimiento supera su competencia, debe realizar la remisién al drea
correspondiente, sin dejar desatendido al usuario.
o Siempre se debe buscar resolver la necesidad en el primer contacto.

Atributos del Buen Servicio

Respeto: Reconocimiento a la dignidad del otro sin importar su condicion.
Amabilidad: Trato cordial, calido y dispuesto.

Empatia: Capacidad de comprender las emociones y necesidades del usuario.
Inclusion: Acceso sin discriminacion ni barreras.

Oportunidad: Atencién en el momento adecuado, dentro de los tiempos establecidos.
Efectividad: Solucién real a la necesidad o solicitud presentada.

Importancia de la Actitud y el Lenguaje

e La actitud del colaborador se refleja en su postura, tono de voz, lenguaje verbal y no verbal.
e Se espera una actitud proactiva, empatica, servicial y respetuosa.
e Ellenguaje debe ser:

o Claro, sencillo y comprensible.

o Libre de tecnicismos, jergas o frases ambiguas.

o Cortés y profesional (evitar palabras como “mi amor”, “corazén”, etc.).

o Personalizado: llamar al usuario por su nombre preferido.

Protocolo de Atencion con Enfoque Diferencial

La atencién con enfoque diferencial reconoce que cada persona y colectivo tiene caracteristicas unicas,
condiciones particulares y necesidades especificas que deben ser consideradas en la prestacion del servicio.

Grupos Prioritarios Considerados:

1. Victimas del Conflicto Armado:
De acuerdo con la Ley 1448 de 2011, se garantiza atencioén con sensibilidad, confidencialidad y
prioridad a quienes han sido afectados por hechos de violencia.

2. Poblacién LGBTI:
Se asegura el trato sin discriminacién, reconociendo derechos relacionados con orientacion sexual e
identidad de género, en concordancia con el Acuerdo 371 de 2009.

3. Grupos Etnicos:
Pueblos indigenas, afrodescendientes, raizales, palenqueros y pueblo Rom. Se considera su
cosmovision, cultura, idioma y derechos ancestrales.
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Garantias del Protocolo

e Eliminacién de barreras fisicas, culturales, sociales y administrativas.
e Comunicacion efectiva y trato digno.

e Ajustes razonables segun el grupo poblacional.

e Atencion respetuosa de practicas culturales y creencias particulares.

Protocolo de Atencion Preferencial

Este protocolo establece la atencion prioritaria para ciertos grupos que, por sus condiciones fisicas, sociales
o biolégicas, requieren una respuesta mas agil y eficiente en los servicios de salud.

Grupos con Derecho a Atencién Preferencial

Adultos mayores

Mujeres gestantes o lactantes

Nifios, nifias y adolescentes

Personas con discapacidad

Personas con enfermedades cronicas complejas
Poblacién en situacion de calle o vulnerabilidad social
Personas con talla baja o alta

Aplicacion del Protocolo

e Prelacion en la asignacion de turnos y atencién en ventanilla.
Prioridad en la atencion telefonica, especialmente para asignacion de citas, cuando la infraestructura
lo permita.

« El personal debe identificar visual o verbalmente si el usuario hace parte de estos grupos y activar el
protocolo sin que el paciente lo solicite.

4 B e
Q} = il :
Booyericoth | POLITICA DE ATENCION PREFERENCIAL
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Se anexan diapositivas.

= ; DE ADH
Se evalu_é de forma oral donde intervinieron los participantes
su experiencia en la prestacion de los servicios de salud en la IPS donde reciben los servicios de salud.

rdo a

No Nombre Calificacién
1 Luz Rivera 5.0
4 Danna Jiménez 5.0
3 Adriana Gutiémrez Avila 5.0
4 Daniel Ramos 5.0
5 |Paola Andrea Heréndez 5.0
6 Maira Méarquez 5.0
7 Magda Roble g
6 Zorandy chinchilla 5.0
v Liceth Paola Guerrero Ariza 5.0
10 Rosyaine Sanchez 5.0
11 Yaireth pinto Mejia 5.0
72 Juan Esteban Rio 50
13 | Maria Alejandra H. 50
i Luz Rivera 5.0
el Ros Coronado 5.0
» Karen Jaime 5.0
7 Daniela Marcela Mayorga Boada 5.0
38 Mayra Alejandra Rincon Gutiérrez 5.0
14 Verénica Aldana 50
& Juan Rodriguez o
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Se aporta lista de asistencia
Fotos

EEETTTTT T CERRE DETACAPACITACON T ]

Se da por terminada la socializacion siendo las 7:30 p.m. Para mayor constancia se adjunta lista de
asistencia de los
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Conferencista: VIVIANA JULIETH MARTINEZ QUINTERO

| Cargo: Auditora de Calidad

Proceso: Sistema de Gestion de Calidad Y Seguridad del Paciente

Tema: Protocolo de atencién en los servicios de la clinica con enfoque diferencial = Atencion Preferencial

Ubicacién:

Sociedad Clinica Body & Health S.A.

Hora Inicial

Hora Final

Fecha: enero 23 de 2025

7:00 p.m.

7:30 p.m.

Objetivo: Socializar el protocolo de atencién en los servicios de la clinica con enfoque diferencial, que garantice una atencién
inclusiva, equitativa y adaptada a las necesidades particulares de cada paciente, teniendo en cuenta factores como género, edad,
etnia, condicién de discapacidad, orientacién sexual, situacién socioeconémica y cultural, promoviendo la humanizacién del servicio

el respeto por los derechos de los usuarios.

Manifiesto que he recibido y entendido en todo su alcance el tema tratado y me comprometo a cumplir con el procedimiento o
contenido de los temas y responsabilidades asignadas. En constancia firmo:

ol o B I et s AR A T T
1 /unwm Gomel Hernardee  |109930695 Fonoawdio éjd 5%3??44"
2 Maoga Podes Gonplley [Aco3 2uy 63y Jeropeuta Cbpwdhl Wﬂl obobd
> Jenfer Pato ©®5S32BY Baderiologe [ Jenfler Aata
* et ¥ 60enern A | 1003y 0804 M fay V| Luedh Goerorn
° ] 10 Tlaguex C. | los sp14s3e . Codologa —\‘Zs\}ﬁf\"\
° e\ Ai2nQ . foareoear(  aroauddo g 4,.&. -
’ hovc—\ Twe . HOBEQDSH06 Aax L olovoxdho \Q@j
* lboppme &ide 0.] 60629 | Feckwudon | A—
° ZomddOwalypo-e [ 49683132 | corvie Genntey | 2oy "
° IdRara Gievex 1069031352 |TarotaGotal | A-<pud
i N )wed « Mpuorae | o7 Y035 Froitue o da %’
= r:aq\a - gmr:o'n‘ £ : 1063 863483 & obaeren Je Mamalﬂnpo"n
" Q:lrlmoq Jimenet ’R 100 eHSIL Toajdmm\
" P la Aodrea Hemande2 | 10628348 44 P"Cg'ojé\ l/i?ul.a A. {1
~ N poacaMdavn.osxgAmacy | ologet, e\ gl
_{doan M’ et 10038 3363234 Fao V«l'D
- veN ”\?\n-bv“b&\}(l \Q6SAOIR | Bk sy ‘lc] eth GaloM

Lot Pre, | \eqshs 1fgey ]

19 M v N
20

Powered by CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

—
~ SOCIEDAD CLINICA BODY & HEALTH S.A.S bdigo | SGC-03-EVA-01
—\7 NIT: 900755324-6 Versién 01
. e T A T G
Bodye Heoalth ~ PROCESO SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Fecha | 23/01/2025
ENFOQUE DIFERENCIAL - ATENCION
Pagin: 1de1l
EVALUAGION PREFERENCIAL o ¢
D A 50-
NOMBRE: _'2vvan ) e Tl CALIFICACION:

1/ ¢ Cudl es el objetivo del protocolo de atenci6n con enfoque diferencial?
. Garantizar una atencién médica rapida para todos los usuarios
b. Establecer horarios de atencién preferencial
A Brindar atencion inclusiva, equitativa y adaptada a las necesidades particulares de
cada paciente
d. Crear programas de salud publica

2/ Qué grupo NO es considerado como prioritario en el protocolo de atencién
referencial?

a. Personas con talla baja o alta
,E_ Estudiantes universitarios
c. Mujeres gestantes o lactantes
d. Personas con discapacidad

/

. Una de las etapas del protocolo de atencién al usuario es la “Intervencién y
olucién”. ; Qué accién corresponde a esta etapa?

a. Escuchar activamente sin interrumpir

b. Reformular la solicitud para mayor comprensién

K Brindar una respuesta clara, precisa y oportuna

d. Realizar una bienvenida cordial

/ ¢ Cual de los siguientes NO es un atributo del buen servicio?
. Respeto

b. Amabilidad

%. Superioridad

Empatia

5. 4 Qué actitud y lenguaje debe evitar el personal durante la atencién?
a. Uso de frases claras y técnicas

R, Trato profesional y personalizado

c. Uso de términos como “mi amor” o “corazén”

d. Lenguaje sencillo y comprensible
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