cuttura®

para identificar la mayor incidencia por UBA, discriminar

(0, el sentido de los intervinientes y orientar acciones bajo el
Estandar 98 (GER.10) y el procedimiento de resolucién de
conflictos contra terceros.
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Casos Tipologias
Casos 2025 Casos en §
documentados ; observadas de
consolidados (ene-dic) ene-feb 2026 22 posibles

Sintesis cuantitativa por periodo

Entre enero y diciembre de 2025 se consolidaron 275 casos. y en enero-febrero de 2026 se
registraron 36 casos. La curva no solo se mantiene activa, sino que vuelve a ascender al inicio de
la nueva vigencia.

COMPORTAMIENTOS
ASOCIADOS A CASOS

DE VIOLENGIA

INTRAINSTITUCGIONAL

>>ESCANEA EL AR<<

Imsalud

300 215 |
Periodo Casos Promedio/ Rasgo Senal
mes dominante critica 225
Ene-Dic 275 38 Predominio de Urgencias 150
2025 insatisfacciony  concentra 26
violencia verbal mayor volumen 75 = a
Ene-Feb 36 18 Escalada en 1 agresion fisica, 1 0 -
2026 contratista acoso sexual y 1
Vg Lsllel© conflicto laboral
Ene-Dic Ene-Feb
2025 2026

Lectura del campo Interviniente: direccion, victimario y victima

Convencion analitica. Para efectos del boletin, el campo “A Vs B” se lee de izquierda a derecha: A
= actor inicialmente reportado o presunto originador de la conducta; B = actor afectado,
contraparte o grupo expuesto. Esta lectura sirve para gestion del riesgo y no reemplaza la
verificacion individual de cada caso.

Direccion exacta de los casos observados

Tipologia admitida por el sistema de reqistro
polog P g segun la variable Interviniente.

Integrar la medicion 2025 y el primer bimestre de 2026 \

Planta— Planta Estudiante — Estudiante : . " e
Direccionalidad exacta del campo Interviniente
Planta— Usuario Estudiante —Contratista (311 casos, consolidado 2025 - feb. 2026)
Planta — Contratista Estudiante — Agremiado Contratista —Usuario 267
) ) Agremiado — Usuario
Planta —Estudiante Estudiante —Planta
Usuario —Contratista 11
Planta — Agremiado Estudiante — Usuario Planta — Contratista 4
Usuario — Usuario Agremiado — Agremiado Usuario —Agremiado 3
Usuario —Estudiante Agremiado — Usuario Usuario — Usuario 43
) ) ) ) Agremiado — Contratista 2
Usuario—Contratista Agremiado — Contratista
Estudiante — Usuario 1 BN Contratista WSS Planta
i H i B Agremiado I Estudiante
Usuario—Planta Agremiado —Estudiante Planta — Usuario 1 e i
Usuario —Agremiado Contratista —Usuario 0 50 100 150 200 550
Contratista — Contratista Contratista—Estudiante s



El Estandar 98 evalua las acciones para prevenir y controlar actos abusivos o violentos
entre trabajadores, pacientes, familias o responsables. A la luz de la medicién consolidada,
el boletin demuestra tres necesidades explicitas: (i) diferenciar quién aparece inicialmente
reportado y quién resulta afectado, (ii) activar rutas de resoluciéon y protecciéon con
trazabilidad, y (iii) evaluar si las medidas disminuyen recurrencia y severidad.

Discriminacion analitica de presunto
victimario y presunta victima

La matriz consolidada muestra que el actor inicialmente reportado mas
frecuente es Contratista con 267 de 311 casos (85,9 %). Del lado de la
contraparte, el grupo mds expuesto es Usuario con 291 casos (83,6 %).

Senal medida

Respuesta esperada bajo
GER.10

Hallazgo cuantitativo o
cualitativo

Matriz de presunto victimario vs. presunta victima

Predominio de
contratista — usuario

Nov-Dic Ene-Feb Total
2025 2026

267 de 311 casos (85,9 %),
ubican al personal contra-
tista como actor inicialmen-

Ene-Oct
2025

Direccion

Capacitacion obligatoria, supervi-
sion contractual y verificacion de
trato digno en servicios criticos.

(lectura analitica del campo Interviniente) e

S Contratist
5 Contratista 267 - - ontratiste 241 7 19 o067 te reportado.
£ Usuario .
o A - S 5 ) . Usuario como Se registran 14 casos Aplicar cero tolerancias, acompana-
o gremiado Agremiado— 0 1 g 19 agresor en sentido usuario -> personal (11 a miento al trabajador afectado y
2 , Usuario INverso contratistay 3 a escalamiento cuando exista amena-
c Usuario 3 11 3 . . .
g Usuario—s agremiado), ademads de 3 za o agresion.
IS Planta 1 a _ Contratista 0 4 7 1 usuario->usuario.
£ . Bl Aia Eventos Se documentan acoso Activar ruta especial, confidenciali-
g  FEstudiante L - - Contratista 4 0 0 4 de alta sexual verbal/psicolégicoy  dad, proteccién a la victima y repor-
< ! ' ' severidad al menos una agresion te a autoridad competente cuando
Usuario Contratista  Agremiado . - -
Usuario— fisica con dano a la proceda.
Actor afectado / Contraparte Agremiado 0 2 1 3 propiedad.

Le.Ctura.lnStltUUOr‘Ol- La dlreCC.lonC‘“.de LEUErE— 3 0 0 3 Concentracién Puente Barco, Comuneros,  Intervenir microterritorios criticos

evidencia que el riesgo no es simetrico. La Usuario territorial La Libertad, Policlinico y con seguimiento semanal y lectura

mayor carga del reporte se concentra en Agremiado— ) o ) 5 Loma de Bolivar conjunta entre SIAU, jefaturas y

eventos donde el personal contratista es el Contratista :gc? Cnir;tr:rgg Ir?e? ;nﬁr e

o - . u i i :

actor inicialmente senalado frente al usuario; Bl Aia

en sentido inverso, las agresiones del usuario Usuario O 1 O 1

hacia personal contratista y agremiado existen, Estudiante . 1 . 1 Conclusién técnica.

pero con menor volumen y alta relevancia
preventiva por su potencial de escalamiento.

La variable Interviniente debe leerse siempre como una relacion dirigida y no como un rétulo
neutro. Esa lectura permite discriminar presunto victimario y presunta victima, focalizar la
proteccion institucional y demostrar el uso del procedimiento de resolucién de conflictos contra
terceros dentro del Estandar 98.

Anclaje procedimental del Estandar 98

El andlisis del boletin se operacionaliza mediante el Procedimiento DIE-01-P-13 “Resolucién de
conflictos con terceros”, que define alcance, responsables, canales de reporte, grupo evaluador,
medidas correctivas y seguimiento diferenciado segun quién reporta y quién resulta afectado.

Usuario

Lectura del campo Interviniente:
direccioén, victimario y victima

Tomando el tramo reciente de mayor interés operativo (noviembre de 2025 a febrero de

2026), las dependencias receptoras con mds casos fueron Puente Barco y Comuneros (13
cada una), seguidas de La Libertad (10), Policlinico (9) y Loma de Bolivar (8).

UBA con mayor incidencia reciente

(nov. 2025 - feb. 2026, por dependencia receptora) Mayor incidencia

cualitativa

Lectura del riesgo

UBA / sede

Maltrato verbal,
tension en triage,
vigilancia y hospitali-
zacion.

Combina reportes de personal
hacia usuario y agresion
inversa del usuario al perso-
nal. Requiere contencion
temprana en urgencias.

14
L

" " Puente Barco
(] -

12

Comuneros Quejas por trato
poco humanizado
en medicing,
enfermeria y

facturacion.

Concentra eventos de
usuario -> contratista/agre-
miado y eventos de contra-
tista -> usuario; la interaccion
es altamente sensible.

10

Casos

La reiteracién en consulta y
urgencias exige supervision de
trato, turnos nocturnos y activa-
cion de rutas en hechos sensibles.

Loma de Bolivar Respuestas de
forma inadecuada y
vulneracion percibi-

da del paciente.

Policlinico Falta de humaniza- Persisten eventos vinculados a
cion y actitudes poco vigilancia y atencion medica; el
~ colaborativas. problema no es solo técnico sino
relacional.
La Libertad Percepcién de El riesgo aparece en consulta,

odontologia y vacunacion; debe
priorizarse entrenamiento en
comunicaciéon asertiva.

atencion “de mala
gana”, baja empatia
y maltrato verbal.

@MsALUD @) ESEMSALUD () @ESE_IMSALUD

Componente

Activacion del
caso

Ruta segun
interviniente

Evaluacion
y tiempo

Cierrey
Seguimiento

@ @ESEIMSALUD

Regla del procedimiento

La notificacion puede ingresar por VIERA,
PQRSDF/SIAU,ventanilla o correo institu-
cional; no se tramitan comunicaciones
anénimas, irrespetuosas o reiterativas.

El procedimiento cambia segun la combi-
nacion: planta, agremiado, contratista,
estudiante o usuario. La remisién depen-
de de quién resulta afectado y a qué
instancia corresponde el traslado.

El asesor de gerencia integra o convoca
grupo evaluador; la remision o integra-
cion se define dentro de S dias hdbiles y,
si se requiere, la citacion posterior ocurre
en 3 dias habiles.

Cuando hay mérito, se suscribe acta de
compromiso y el supervisor realiza segui-
miento durante una tercera parte del
contrato; si hay incumplimiento, procede
solicitud de terminacién contractual.

€9 @ESE_IMSALUD

Valor para el boletin /GER. 10

Asegura trazabilidad inicial del
evento y permite distinguir desde
el reporte el sentido del intervi-
niente y la persona afectada.

La variable Interviniente deja de
ser neutra: sirve para discriminar
presunto victimario, presunta
victima e instancia competente.

Soporta que el Estandar 98 no
solo mida eventos, sino respues-
ta oportuna, imparcial, confiden-
cial y con andlisis técnico del
Caso.

Convierte la mediciéon de violen-
cia en accién correctiva verifica-
ble y en evidencia objetiva de
control y reincidencia.



