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Bien v/ .
'Buenas Derechos de los pacientes

Recibir un trato digno sin discriminacion alguna

Obtener informacion clara y oportuna de su estado de
salud, de los servicios que vaya a recibir y de los riesgos
del tratamiento.

Recibir los servicios de salud en condiciones de higiene,
seguridad y respeto a su intimidad.

Recibir durante todo el proceso de la enfermedad la mejor
asistencia medica disponible.

Recibir servicios continuo, s sin interrupcion y de manera
integral.
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SISTEMA GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL INTEGRAL
(SGSSS) LEY 100 DE 1993

Bien v%
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SECRETARIAS DE SALUD

PRESTADORES
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http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=5248
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coordinar, ejecutar y evaluar la Inspeccion, Vigilancia y Control e impleyhentacion de politicas,
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condugentes a garantizar el
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Promover acciones para la Seguridad Social en Salud.
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https://www.minsalud.gov.co/
https://www.minsalud.gov.co/
https://www.minsalud.gov.co/

Hacer las cosas

Bien') ORGANIGRAMA

Buenas |

ESTRUCTURA SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD
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Trae cosas

Buenas |

Plan Distrital de Desarrollo 2020-2024
‘Un Nueve ContratorSocial y Ambiental
parala Bogota del Siglo XXI*
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APORTES AL

MODELO

TERRITORIAL DE SALUD

SALUD A MI BARRIO, SALUD A MI VEREDA

ETICA Y ESTETICA
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¢ Y COMO PODEMOS AYUDAR?

Reconociéndonos
Sustento como aliados para el
ECNE0 mejoramiento de la

calidad evitando
juicios de valor

Narrativa centrada en el cuidado

Comunicacién
eficaz
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K
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Bien.q}) SUBDIRECCION DE CALIDAD Y SSS

o
| Buenas

Diversificar estrategias de
asistencia técnica y
reconocimientos para los
prestadores de servicios de salud

‘implementar y
arrollar planes,
ramas y estrategias
ejorar y promover
alidad y seguridad
en la prestacion de
servicios de salud del
Distrito capital de
acuerdo a la

normatividad vigente.

Fortalecer la gestion del
conocimiento mediante el desarrollo
de proyectos de investigacion y de
mejora
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Por eso
hazlo todo
conel

Corazon

©

:QUE ESTRATEGIAS
DESARROLLAMOS DESDE LA

DIRECCION DE CALIDAD DE
SERVICIOS DE SALUD PARA
PROMOVER LA GARANTIA DE
DERECHOS?

Esta presentacion es propiedad intelectual, controlada y producida por la Secretaria Distrital de Salud de Bogota - Elaborada en Septiembre 2023
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ACUERDO FUNDAMENTAL
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PERCEPCION DE HUMANIZACION

B1 Comodidad

B12 Lenguaje verbal y no verbal & B2 Una infraestructura con
respetuoso y célido i : accesibilidad para todos

B11 Respeto a las practicas :
E i : B3 Condiciones de silencio
ancestrales

B4 Las condiciones fisicas del

B10 Condiciones de privacidad y
lugar donde presta el servicio

confidencialidad

L . B5 Espacios libres de humo y de
B9 Comunicacion asertiva / o o
contaminacién visual
B8 Atencion al usuario Ty
B6 Calidez en el trato

oportuna y segura

B7 Informacion clara y precisa
del tratamiento

waw PERSONALSALUD == COLABORADORES  w=a=USUARIOS

Fuente: Informe RTVC exploracion de la percepcion de la calidad

N=875
Usuarios:699

Profes. Salud: 98
Colaboradores IVC 78




DESARROLLAMOS IsROYECTO DE
INVESTIGACION SDS 2021

Conceptualizacion de
ATENCION HUMANIZADA
de los sujetos de atencion a partir del
analisis de las comunicaciones de los
usuarios al Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas.

Aprobado por Comité de ética en
Investigacion CEI- SDS
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Buenas @ DERECHOS Paz, dignidad e igualdad

en un planeta sano

HUMANOS

Iguales Libres &
S Colombla es un o,
Estado socral de derecho

respe e AN Ot

VISION HOLISTICA ESTADO
Social ceee SOCIAL DE
Fisica DERECHOS
Emocional m
Intelectual
Espiritual
Linea 5:

Prestacion de servicios
de salud.

Coordinar
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cultura del
cuidado y la
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ALGUNAS PERCEPCIONES INICIALES..

Determinantes
Soclales

Fragmentacion

Cosificacion



Bien vk

Trae cosas

Trato irrespetuoso

Mal servicio y no
garantia de

Negligencia en la

atencion

e %

- La dignidad es la
,,  base de todos los derechos
°  humanos.  Los  seres
. humanos tienen derechos
| que deben ser tratados con

- sumo cuidado, precisamente
~ porque cada uno posee un
alor intrinseco (ONU) @

Comportamiento
abusivo y falta de

Mala comunicacion
e informacion

Discriminacion y
no enfoque
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Bien v

= Corazon
Trae cosas

' Buenas | Q&) ¢La Salud es un derecho?

“De malas; pida otra cita”, “yo soy profesional usted una ignorante”, "cual tiroides, usted esta gorda por comer

empanadas y tamales " , "dejemos el quiste en el lado que usted quiere”, “quien sabe mas, usted o yo”, TRATO
IRRESPETUOSO

Trato digno y respetuoso

“demora de méas de 5 horas en llegar ambulancia por

"Citacion | de va[ios pacientes a la misma hora",
no ser urgencia \vital, paciente fallece”, MAL

“No hay indicaciones claras al paciente”,
SERVICIOlY NO GARANTIA DE DERECHOS Garantia de derechos “Paciente se queja de atencién de linea 123 no
envia ambulancia por considerar que la
paciente dice mentiras en sus sintomas”,”
Cuidado HI"“IHH“ ético y seguro MALA COMUNICACION E INFORMACION
]
tibidticos a paciente a pesar de
e B e Cultura cenraca o l buena
rque auxiliar deja caer sobre él, el comunicacién e informacién

, NEGLIGENCIA EN LA ATENCION Paciente con diagndstico de autismo

Sin discriminacién y con predominio de es agredido por su psicéloga, paciente

f dife fal sordomudo no obtiene la informacién

un entoque rencla requerida por parte del personal de

facturacion. DISCRIMINACION Y NO

ATENCION CON ENFOQUE

DIFERENCIAL
“Paciente se queja de abuso sexual de médico tratante”, “Personal de ambulancia se lleva maletin de usuario con todas sus pertenencias y no lo regresa”, “Paciente se queja de sufrir abuso
sexual de enfermero de la noche. Aplicé medicamento sedante”, “Auxiliar de enfermeria se hace pasar por médico y atiende pacientes”, COMPORTAMIENTO ABUSIVO Y FALTA DE ETICA

i ‘*
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r Poreso

::.:as \ =% PROYECTO DE INVESTIGACION-SDS 2021

COMPARATIVO DE REVISION BIBLIOGRAFICA'Y COMUNICACIONES

Mal servicio y no
garantia de derechos

Negligencia en la

E Eteg“rias atencion

J Comportamiento Mala comunicacion e
abusivo y falta de ética informacion

Discriminacion y no
enfoque diferencial

Trato irrespetuoso

aB=| [TERATURA
«@=CIUDADANO

-Revision de literatura: 322 articulos revisados para 65 seleccionados

- 372 Quejas de humanizacion del SDQS” - 8
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Hacer las cosas | hazlo todo
- | < el
Bien Il Corazén

Buenas | W& EVOLUCION DEL CONCEPTO DE
HUMANIZACION

Ciudadano

Persona considerada como
miembro activo de un Estado ,
titular de derechos politicos y

sometido a sus leyes

Usuario Paciente

La persona que utiliza
algun tipo de objeto o
que es destinataria de
un servicio, ya sea
privado o publico

Persona que padece fisica
y corporalmente, y especia

Imente quien se halla bajo
atencion médica.

SECRETARIA DE

SALUD

e
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CONCEPTO DISTRITAL DE LA ATENCION HUMANIZADA

creada desde la entidad territorial y los ciudadanos de Bogota

“Un trato digno y respetuoso, que
garantice los derechos, a través de
una atencion de cuidado pertinente,
etico y seguro, que promueva una
buena comunicacion e informacion,
sin discriminacion y con predominio
de un enfoque diferencial”.
(investigacion SDCSS 2021)







Blen\@ UNA FORMA DE OPERATIVIZAR LAS POLITICAS
' Buenas QUE PROMUVEN LA GARANTIA DEL DERECHOS

LINEA TECNICA DISTRITAL DE LA ATENCION HUMANIZADA
CENTRADA EN LA PERSONA

' MANUAL DE BUENAS
Ca]a_ de PRACTICAS PARA LA ATENCION
herramientas HUMANIZADA EN LA

PRESTACION DE LOS
SERVICIOS DE SALUD

Cartilla

HUMANICEMOS
lud

la atencién en saluc

ESCANEAME

Cartilla de Humanizacion

http://www.saludcapital.gov.co/DD
S/Paginas/Humanizacion.aspx
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Trae cosas

ARTICULOS DE INVESTIGACION

PUBLICADOS EN LA REVISTA INDEXADA
INVESTIGACIONES EN SEGURIDAD SOCIAL.

—
=

Investigaciones en Seguridad Social y Salud

Portal Revistas  Actusl  Archivos  Registrarse  Informacidn para autores = Avi Acerca de ~

Inicio | Archivos | Vol 23 Nim. 1({2021)

La humanizacién como parte de la atencién integral al paciente:
revisién narrativa

Lesnarde Fablo Garzén-Leguizamén

. TINVESTIGACIQNES

DO01-0005 1483

Doris Marcela Diaz-Ramirez

[forcid orai00e 00015155005

Marta Sonla Villamizar-Romero

s e 00505011 A4 Z-S8TY

Claudia jeannette Vanegas-Torres
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Pilar Andrea Lopez-Gutiérrez

Maria Andrea Cortes-Barreto

100008048 9503 2021-06-30

Nayibe Buena-Gomez

Iréclo | Archivos | Wam. 7 [2023)

salud

Daris Marcela Diaz Ramirez
Leonardo Fablo Garzén Leguizamén
claudla Jeannette Vanegas

Daniels Vanessa Palma

selangel .Sll'iil Ruiz

Yazmin Puerts

Martha Sania Villamizar

DOL: hips:/del.orgl/10.56085/23823976.495

Ia atencitn de salud, derecha a ta salud

Palabras clave: humarizacién de ka atencién, serviclos de sahud, calkdad de

Inigie | Acehives | Vel M4 g, 1 (2003

Percepcién de trato deshumanizado segln usuarios de Bogotd en
2019

Leanards Fablo Garzén-Leguizamén
% I NVESTGACIONES

oo e a0t 1441

Diaets Marcela Disz-Ramirer

et e OO A0ET 4130 000

Leflann Denisse Vergara-Vaca

senpfoecid sy e 0

Marta Sanla Villamizas Aamers

et fori e 000007 48T AR

Claudia jeannette Vanegas-Torres

L 10
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Maria Andrea Cortes-Barretn

el e 0000002 ka5

Mayibe Buena-Gimez

e a4

I Clarl-Gérmez

Posibilidades para la atencién humanizada en los servicios de

01032022
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Bien') SUBDIRECCION DE CALIDAD Y SSS

planes,
amas y estrategias
mejorar y promover
calidad y seguridad
C la prestacion de
servicios de salud del
Distrito capital de
acuerdo a la
normatividad vigente.

Diversificar estrategias de

asistencia técnica y

reconocimientos para los

prestadores de servicios de salud

Fortalecer la gestion del
conocimiento mediante el desarrollo
de proyectos de investigacion y de
mejora
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“HACER LAS COSAS BIEN,
TRAE COSAS BUENAS”
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IPS
BENEFICIARIAS

IPS
ACREDITADAS
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20 @6 19 IPS BENEFICIARIAS 2022
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20 ©6€) 20 I1PS BENEFICIARIAS 2023

‘ | Il COHORTE
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IPS ACREDITADAS

- ICOI"’I{G‘C

I.'II[I] sterio de Salud y Proleccion Social

ACREDITACION
EN SALUD

-

CLINICA DEL COUNTRY
JAVESALUD

HOSPITAL UNIVERSITARIO
SAN IGNACIO

INSTITUTO NACIONAL DE
CANCEROLOGIA

SOCIEDAD DE CIRUGIA DE
BOGOTA - HOSPITAL SAN
JOSE

INSTITUTO COLOMBIANO
DEL SISTEMA NERVIOSO
CLINICA MONTSERRAT

CLINICA DEL OCCIDENTE
VIRREY SOLIS IPS
CLINICA LOS NOGALES *

HQSPITAL UNIVERSITARIO
FUNDACION SANTA FE DE
BOGOTA

CLI'N-ICA JUAN N. CORPAS

FUNDACION CARDIO-
INFANTIL LACARDIO

HOSPITAL INFANTIL

" UNIVERSITARIO DE SAN

JOSE - _
CORPORACION

) HOSPITALARIA JUAN CIUDAD
- MEDERI

FUNDACION AgoOD SHAIO
ESE CENTRO .

DERMATOLOGICO FEDERICO
.LLERAS ACOSTA s

CLINICA UNIVERSITARIA' LA
SABANA * "

CLINICA COLSANITAS

SUBRED INTEGRADA DE
SERVICJOS DE
SUROCCIDENTE E.S.E
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Bien v

Trae cosas

Buenas | W ¢PORQUE SE LLAMA RUTA?

— QO O O
FASE EE&L‘F;’SM'ENTO Paso 1: Preparacion del Paso 2: Preseleccion Paso 3: Presentacién_de larutaa
equipo técnico y acuerdo con de las IPS para la ruta las IPS preseleccionadas
1%@' aIiadosﬁ 7\ 7\
A4 A4 A4
En paralelo: Preparacion Paso 5: Firma de Paso 4: Seleccion de las
de la “Cajade compromiso (Mayo) IPS

Herramientas
7\ e
FASE DE IMPLEMENTACION ” Paso 7: Proponer y probar ideas
M ’ Paso 6: Concertacion del
Mool VLA Diario de un suefio” con cada IPS decarbe (@)
Mayo - Octubre 2022 7 e
A g
\ 4
Paso 9: Evaluacion de Paso 8: Cierre del “Diario de FASE DE RESULTADOS
la asistencia técnica un suefio” con cada IPS Noviembre 2022
7\
FA"\]SE _RECbONS_C_IMIiNTO Paso 10: Identificacion de Paso 11: Premiacion
GUICIDIE, BICIEIN DI las IPS con mejores

logros
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Hacer las cosas

-
Bien
Trae cosas

GESTION
MEJORAMIENTO INTEGRAL

Hacer las cosas

Bien BASADO EN EL DEL RIESGO
Buenas CAMBIO -
ESTRATEGIA

COMUNICACIONAL

TRANSFORMACION
CULTURAL

Poreso S
hazlo todo
hazlcz 'tlodo conel

Calidad Corazon

Wy

SEGURIDAD

HUMANIZACION DEL
‘ PACIENTE ‘

SECRETARIA DE
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EJES Y TEMAS Pro ectos 2022 2023

Seguridad del Paciente
Disminucion de ocurrencia indicios de atencion

Buenas

R ESULTADOS insegura o eventos adversos 13
2022-2023 Incremento en el reporte de sucesos de seguridad
Mejora en la calidad del consentimiento informado 2
32 I PS Gestion de incidentes para prevenir eventos 9
39 PROYECTOS G
Humanizacion de la Atencion 11
Disminucién de quejas y mejora en la satisfaccion 8
del usuario
Disminucion en tiempos de espera para la 3
atencion
Gestion del riesgo 7
Mejora en el cumplimiento de procesos clinico- 5
asistenciales
Mejora en la calidad de la historia clinica 2
Total

*

BOGOT/\
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Hacerlas cosas

-
Bien
Trae cosas

EN LA RUTA DE MEJORAMIENTO







Confiamos Yy seguiremos confiando

Buenas

Unidos por un proposito comun

Buenas

subdircalidadsds@saludcapital.gov.co
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