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1. Objetivo
Establecer los parametros a seguir por parte del personal de seguridad, empleados, pacientes y visitantes en
caso de situaciones de agresion fisica.

2. Alcance
Todo el personal que preste sus servicios en la organizacion.

3. Receptor del servicio
Empleados, pacientes y visitantes

4. Responsable
Gerente de Seguridad

Gerente de Administracion

5. Areas Involucradas

AREA RESPONSABLE FIRMA

Administracion Gerente de Administracion

Almacén Responsable de Almacén
Servicios Médicos Coordinadora Médica
Seguros Responsable de Seguros
Nutricion Responsable de Nutricion
Laboratorio Responsable de Laboratorio
Promocion Coordinador de Promocion
Rehabilitacion Responsable de Rehabilitacion

Archivo clinico Responsable de Archivo clinico

Operaciones Responsable de Operaciones

Elaboro Autorizo Reviso Libero

LIC. ANALY BURGOS HERNANDEZ DR. JOSE MARIA BUSTO
RESPONSABLE DE ATENCION A VILLARREAL MCD. VICENTE MORENO CALVA DRA. GABRIELA MURGUIA CANOVAS
CLIENTES DIRECTOR MEDICO DE CEMA DIRECTOR DE CALIDAD DIRECTORA GENERAL DE CEMA

Este documento es propiedad de Clinica de Medicina Deportiva S.A. de C.V.




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CEMA
CENTRO DE EXCELENCIA MEDICA EN ALTURA TUZO ™y +1

PROCEDIMIENTO PARA PROTEGER A LOS PACIENTES CONTRA AGRESIONES (PFR.1.4)

Departamento / Area: Vigente a partir de: Clave:
Atencion a clientes v Enero 2020 CEI,M‘-PR-PCA-OZ
Version: 1.0 Pagina 2 de 11

Central de enfermeria Responsable de Enfermeria
Jefatura de ensenanza Responsable de Jefatura de ensefianza
Calidad Coordinadora de Calidad
Psicologia Responsable de Psicologia
Imagenologia Responsable de Imagenologia
Tecnologias de la Informacion | Administrador de multimedios
Recursos Humanos Gerente de Recursos Humanos

6. Introduccion

Uno de los riesgos a los que estan sometidos los trabajadores que atienden directamente al publico en el
desempeiio de su actividad laboral, deriva de la interrelacion con personas, ya que, algunas de ellas podrian
manifestarse de manera sospechosa, extrana o violenta.

El despliegue de este tipo de comportamientos puede suponer un riesgo para la salud y seguridad de las
personas.

Los pacientes también pueden ser susceptibles de situaciones de agresividad o violencia fisica, como lo son los
pacientes pediatricos, adultos mayores, pacientes psiquiatricos o que presentan estados de agresividad o
violencia.

7. Protocolo de proteccion a pacientes contra agresiones

1. Cualquier persona es responsable de notificar cuando se sospecha de maltrato o agresion fisica a
pacientes, sin embargo el equipo de salud (médica, enfermeria, psicologia) es el responsable de efectuar el
seguimiento de la situacion, indagar, confirmar los hechos presentados y coordinar las acciones a seguir para
la atencion.

2. Se notifica al lider o responsable de turno para que asista al lugar de los hechos y junto con el equipo
médico activen el protocolo de proteccidn contra agresiones fisicas a pacientes.

3. Se solicita al personal de enfermeria para que asista con el paciente a identificar las lesiones fisicas y
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para llenar las notas de intervencion en el expediente clinico.

4. Se realiza llenado de minuta por lideres en turno de las diferentes areas involucradas y se le pide a los
testigos firmar dicho documento.

5. Se realizan acciones encaminadas a cubrir los requerimientos del paciente en cuanto a orientacion,
consejeria, diagnodstico y centros de apoyo.

6. Se informa al paciente afectado y/o a su familiar responsable en caso de ser menor de edad, adulto
mayor o paciente psiquiatrico sobre su derecho a denunciar los hechos de violencia que se presentan.
Siempre facilitando y respetando la autonomia en sus decisiones e invitando a continuar el seguimiento
médico y psicolodgico.

7. Se brinda apoyo en el tramite administrativo de aviso a las autoridades correspondientes (si corresponde)

NO. PROCESO PERSONAL EVIDENCIA DEL
PROCESO INVOLUCRADO PROCESO
(cualquier persona
Deteccion de maltrato o agresion fisica puede notificar) Nota informativa
1
Responsable de turno,
2 Se notifica al lider o responsable de | Enfermeria, Area Nota informativa
turno para que asista al lugar de los | médica, Psicologia
hechos
Area médica,
3 Se solicita al personal de enfermeria | Enfermeria Formato de lesiones
para identificar las lesiones fisicas
4 Se realiza llenado de minuta por lideres | Responsable de turno, | Minuta de acuerdos
en turno de las diferentes areas | Enfermeria, Area | Expediente clinico
involucradas y se le pide a los testigos | médica, Psicologia
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firmar dicho documento
Se realizan acciones encaminadas a | Responsable de turno, | Minuta de acuerdos
5 cubrir los requerimientos del paciente | Enfermeria, Area | Carpeta de evidencias
en cuanto a orientacion, consejeria, | médica, Psicologia Expediente clinico
diagndstico y centros de apoyo
Se le informa al paciente afectado y/o a | Responsable de turno, | Minuta de acuerdos
6 su familiar responsable en caso de ser | Enfermeria, Area | Carpeta de evidencias
paciente pediatrico, adulto mayor o | médica, Psicologia
paciente psiquiatrico sobre su derecho a
denunciar los hechos de violencia que se
presentan
Enfermeria, Area | Minuta de acuerdos
7 Se brinda apoyo en el tramite | médica, Psicologia Carpeta de evidencias
administrativo de aviso a las autoridades
correspondientes (si corresponde)
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8. Protocolo de proteccion a pacientes pediatricos, adultos mayores y pacientes psiquidtricos contra
agresiones

Para la deteccion de los casos en pacientes pediatricos, adultos mayores y pacientes psiquiatricos el equipo
médico (médica, enfermeria, psicologia) realiza un tamizaje con preguntas directas a cerca del maltrato,
tratando de identificar a través de la entrevista y la exploracion fisica, poniendo énfasis en aquellos pacientes
con factores de riesgo.

En caso de que el paciente no esté en condiciones de responder durante la entrevista, el personal médico se
dirigira, en su caso, a su acompanante o responsable legal, sin perder de vista que pudiera ser el probable
agresor. Cuando la imposibilidad del paciente se deba al desconocimiento o manejo deficiente del idioma
debera contar con el apoyo de un traductor.

La identificacion de los signos de alarma y las manifestaciones indirectas del maltrato en pacientes
pediatricos, adultos mayores y pacientes psiquiatricos es de gran importancia debido a que en mdltiples
ocasiones es la Unica manera de sospechar este problema.

En el momento que se detecte un caso probable de maltrato de pacientes pediatricos, adultos mayores y
pacientes psiquiatricos el equipo médico activa el protocolo de proteccion contra agresiones fisicas a pacientes
que es el siguiente:

NO. PROCESO PERSONAL EVIDENCIA DEL
PROCESO INVOLUCRADO PROCESO

Deteccion de maltrato o agresion fisica (cualquier persona ) )
1 puede notificar) Nota informativa

Responsable de turno,

2 Se notifica al lider o responsable de .
. Enfermeria, Area . .
turno para que asista al lugar de los 4 . , Nota informativa
médica, Psicologia

hechos
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. , Area médica,
3 Se solicita al personal de enfermeria . .
. e . . Enfermeria Formato de lesiones
para identificar las lesiones fisicas
4 Se realiza llenado de minuta por lideres
. , Responsable de turno, .
en turno de las diferentes areas . g Minuta de acuerdos
) . . Enfermeria, Area . ..
involucradas y se le pide a los testigos . . , Expediente clinico
. . meédica, Psicologia
firmar dicho documento
Se realizan acciones encaminadas a .
. - . Responsable de turno, Minuta de acuerdos
5 cubrir los requerimientos del paciente g . .
. . . Enfermeria, Area Carpeta de evidencias
en cuanto a orientacion, consejeria, o . , . .
s meédica, Psicologia Expediente clinico
diagnostico y centros de apoyo
Se le informa al paciente afectado y/o a
6 su familiar responsable en caso de ser .
. p . Responsable de turno, Minuta de acuerdos
paciente pediatrico, adulto mayor o . ) .
. . Enfermeria, Area Carpeta de evidencias
paciente psiquiatrico sobre su derecho a L . . ,
\ . . médica, Psicologia
denunciar los hechos de violencia que se
presentan
7 Se brinda apoyo en el tramite Enfermeria, Area Minuta de acuerdos
administrativo de aviso a las autoridades médica, Psicologia Carpeta de evidencias
correspondientes (si corresponde)
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9. Protocolo de proteccion a pacientes contra agresiones dentro de la organizacion

1. Realizar recorridos de manera aleatoria en las instalaciones para tratar de detectar y prevenir cualquier
tipo de conducta anémala, asi como una posible agresion al personal de la organizacion, pacientes
pediatricos, adultos mayores, pacientes psiquiatricos.

2. Las instalaciones de CEMA cuentan con sistema de circuito cerrado de televisidon, que esta en operacion
las 24 horas del dia para mantener una vigilancia remota y archivo de grabaciones para una posible revision
de incidentes.

3. En caso de detectar situaciones de peligro procede a mantener la calma, tratar de contener la situacion
y, en ultimo extremo, responder exclusivamente mediante el empleo de medios de legitima defensa y
solicitar ayuda. El auxilio y presencia de los compaferos o compafneras u otras personas cercanas servira en
un primer momento para contener y/o acabar con la situacion de violencia, ademas de que puedan actuar
como testigos de los hechos si ello fuera preciso.

4. En caso de lesiones graves o fallecimiento del agredido, se notificara al representante legal de la
organizacion para que determine las acciones a realizar para la notificacion a las autoridades
correspondientes y se cooperara en todo momento para dar toda la informacion pertinente del suceso.
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NO. PERSONAL EVIDENCIA DEL
PROCESO PROCESO INVOLUCRADO PROCESO
Notificara de inmediato al Jefe de turnoy s
1 companeros por radio troncal para Bitacora de
solicri)tar D0 op P Jefe de turno acuerdos, Camara
POYo- Personal de seguridad de seguridad
Se tratara por todos los medios posibles Bitacora de
2 de calmar a la persona (s) violenta (s). Jefe de turno acuerdos, Camara
Personal de seguridad de seguridad
Evitara caer en conflicto con el o los Bitacora de
3 agresores. Jefe de turno acuerdos, Camara
Personal de seguridad de seguridad
Evitara responder a agresiones verbales
idiendo calma tratando de generar L
P , y s . Bitacora de
4 empatia con el o los agresores en medida ,
. acuerdos, Camara
de lo posible, hablando de manera Jefe de turno A
. . de seguridad
pausada y despacio. Personal de seguridad
Cuando el nivel de amenaza sube y pasa
a ser de contacto, ha ue tomar (s
. y q Bitacora de
5 medidas de  autoproteccion  para ,
. [ . acuerdos, Camara
controlar, inmovilizar y conducir a la Jefe de turno A
. . de seguridad
persona agresiva. Personal de seguridad
Dependiendo del grado de violencia de la
amenaza, puede consistir, entre otros, .
. Bitacora de
6 en apartar o retirar a la persona agresora ,
acuerdos, Camara
0 ponerse en contacto con las Jefe de turno .
. . de seguridad
autoridades competentes para su | Personal de seguridad
intervencion.
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11. Nota informativa (CEMA-RG-RP-NI-02)

MOTA INFORMATIVA,

CENTRO DE EXCELENCIA MEDICA EN ALTURA (CEMA)

Fecha del evento:

Por este medio se le informa gue existe sospecha de gue en el CEMA se presenta una

situadon de

porlo gue se procede activar el Protocolo
de activadon para intervenir en situadones de

Datos de la persona involucrada:

No.de Expediente:

Mombrey apellidos:

Fecha de nadmisento:

Origen de la solicitud
situacion

(quien informa sobre la

Descripcion de los hechos:

Mombrey firma dela persona que notifica:

Mombrey firma del testigo:
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12. Resultado deseado / Entregables

La finalidad de realizar este procedimiento dentro de la organizacion es que todas las personas que asistan a
realizarse un estudio médico o sean intervenidas quirirgicamente se sientan seguras dentro de la organizacion
y que si en algin momento el personal del equipo médico detecta agresiones fisicas y/o psicoldgicas en
pacientes, exista un protocolo a seguir para resguardar y brindar apoyo y orientacion a los pacientes.

13. Indicador (es)

FRECUENCIA DE

No. TIPO NOMBRE ALGORITMO OBJETIVO 2
REVISION
PROCESO/
1 RESULTADO
Este procedimiento no tiene indicador relacionado.
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