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1. OBJETIVO DE LA GUIA:

La presente guia tiene como objetivo brindar herramientas para la sensibilizacién, comprension
e implementacion de los enfoques diferencial, poblacional y de género, dirigido al personal de
salud asistencial de los servicios de consulta externa, Urgencias y Hospitalizacién y al talento
humano extramural que tenga contacto con las poblaciones diferenciales con la finalidad de
orientar, informar y garantizar acceso con equidad a los servicios de salud, sen discriminacion en
ejercicio del derecho a la salud.

2. ALCANCE:

DESDE: El primer contacto con la solicitud de un servicio o tramite en una de las Unidades o
cualquiera de los canales de atencién establecidos por la Subred Integradadde Servicies.de
Salud Sur E.S.E.

HASTA: Cuando se cierra el ciclo de atencion.

3. JUSTIFICACION:

Los postulados sobre derechos humanos y derecho internagienal humanitario llevan implicito el
reconocimiento de la diferencia, las diversidades, la interculturalidad, elgpluralismo, la desigualdad
y asi mismo, la necesidad de adoptar politicas fundadas en log,pringipios de igualdad, equidad y
no discriminacién, como medios para garantizar el ejercicio y proteccion de los derechos.

El enfoque basado en los derechos pretendefreforzarylassCapacidades de los garantes de
derechos, es decir, los servidores publicos{son corresponsables, para respetar, proteger y
garantizar dichos derechos, reconocer la existengia de una estructura social diversa, multiétnica
y pluricultural, donde conviven personasy,y grupes de personas que presentan situaciones,
condiciones y caracteristicas particulares y con necesidades de proteccion diferenciales.

Esta es una guia para la accion, la“eual parte del reconocimiento de las caracteristicas y
particularidades poblacionales ‘porfedad, \género, orientacién sexual y situaciéon o condicion;
conlleva en una primeragnstangia a identificar necesidades y expectativas, creencias,
capacidades, practicas cofidianasyy layforma de relacionarse a la hora de requerir atenciéon en
salud de las poblaciones diferenciales, entre las cuales pueden darse diferentes tipos de
interseccionalidadess

Es importante recaonocer lag barreras de acceso que se pueden generar en la atencion en salud,
afectando el ejercicie del derecho a la salud por parte de las personas y comunidades que habitan
los territorios urbanosWartirales en toda su diferencia y diversidad y frente a las posibles barreras
generar das aceiones preventivas o correctivas a que haya lugar dentro del ciclo de atencién en
una légica de garantia de derechos individuales y colectivos.

4. POBLACION:OBJETO DE LA GUIA:

Esta glila va dirigida a todos los colaboradores de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
E.S)E. Asistenciales y administrativos ya sean de planta o contratistas.

La responsabilidad de la aplicacién de este documento es de todos y cada uno de los
colaboradores de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur.

5. DEFINICIONES:

Abuso o maltrato fisico: Uso de fuerza fisica que puede resultar en dafio corporal, dolor fisico,
deterioro o lesion. Incluye agresiones tales como golpear, abofetear, patear, atar, sacudir,
pellizcar, empujar, pinchar, quemar, inmovilizar, etc.
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Abuso financiero: Es el uso ilegal, inapropiado o sin autorizacion de dinero, propiedades, rentas,
patrimonio o recursos de una persona adulta mayor.

Abuso sexual: Contacto sexual de cualquier tipo, no consentido, con una persona adulta mayor.
Se evidencia mediante actitudes, gestos, insinuaciones, exhibicionismo o comportamientos de
acoso sexual, tocamientos, obligar a la victima a realizar actos sexuales al agresor, violacion,
realizacion de fotografias obscenas

Abandono: Omisién del cuidador familiar de cumplir con la responsabilidad de cuidado de una
persona adulta mayor incapaz de atender sus propias necesidades. Incluye compertamientos
dirigidos a “no aportar medidas econdémicas o cuidados basicos como comida, hidratacion,
higiene personal, vestido, albergue, asistencia sanitaria, administracion de medicamentos,
confort, proteccion y vigilancia de situaciones potencialmente peligrosas

Acciones Afirmativas: Segun la Corte Constitucional de Colombia, s€ denominan acciones
afirmativas “todas aquellas medidas, politicas o decisiones publicas a través de/las cuales se
establece un trato ventajoso, y en cuanto tal formalmente desigual, quefavoreceq@ determinadas
personas o grupos humanos tradicionalmente marginados o discriminados, €en €l Unico propdsito
de avanzar hacia la igualdad sustancial de todo el conglomerado social” Son entonces acciones
que buscan subsanar desigualdades de tipo social, cultiral o econémico o lograr mayor
representacion de sectores histéricamente subrepresentados, marginados o discriminados de la
sociedad.

Actividades Sexuales Pagadas - ASP: Donde se pretende abordar la actividad no como un acto
individual (ejercicio de prostitucion), ni como unafidentidad, (prostituta o trabajadora sexual), sino
como un campo de relaciones en el que inter@ctian varios actores (duefos de establecimiento,
administradores, entorno préximo, demandantes, organizaciones comunitarias, instituciones
publicas, etc.) y que genera sus propiasdinamicasjy “pactos de funcionamiento particulares, que
se deben caracterizar e indagar, y gle son,propias de las actividades sexuales pagadas en
contextos de prostitucién en establecimientos @yen calle.

Autonomia: Las comunidades] lasmerganizaciones y las personas tienen sus decisiones y
nosotras y nosotros debemasgespetarlas. Orientamos, asistimos y prestamos nuestros servicios,
pero no tomamos las decisiones i el'tumbo de su trabajo.

Barreras para la poblacion con discapacidad: Cualquier tipo de obstaculo que impida el
ejercicio efectivo deflos'derechosfde las personas con algun tipo de discapacidad. (Ley 1618 de
2013). Estas pueden ser de, tipo fisico, de comunicacion, de acceso a informacién, de movilidad
0 acceso a derech@s como/la educacién y la salud

Cabildo indigena: Es Una entidad publica especial, cuyos integrantes son miembros de una
comunidad indigena, elegidos y reconocidos por ésta, con una organizacion sociopolitica
tradicional, cuyalfuncion es representar legalmente a la comunidad, ejercer autoridad y realizar
las actividades gue les atribuyen las leyes, sus usos, costumbres y el reglamento interno de cada
comunidad”

Competencia ciudadana: Es el conjunto de capacidades que permiten la participacién de los
ninos, ninas y adolescentes como ciudadanos de pleno derecho, mediante la adquisicion de
aprendizajes tedricos y practicos que los preparan para el ejercicio de sus derechos civiles,
politicos, sociales y culturales. La adquisicién de esta competencia es progresiva y se construye
gradualmente desde la primera infancia hasta la edad adulta

Convencion sobre los derechos del nifio: La Convencién sobre los Derechos del Nifio es un
tratado internacional de las Naciones Unidas que reconoce que todas las personas menores de
18 afos tienen derecho a ser protegidas, desarrollarse y participar activamente
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Derechos reproductivos: Derecho de toda persona a gestionar libremente su vida reproductiva,
ejerciendo el control de su fertilidad sin ningln tipo de coercién o violencia.

Despenalizacion: Es cuando se elimina el proceso y castigo penal.

Discriminacion: En general, se refiere a la conducta de distinguir o diferenciar cosas o personas.
En politica publica, se expresa en términos de la distincion en el trato a otra u otras personas por
motivos arbitrarios como el origen étnico, la edad, el sexo, la nacionalidad, el nivel
socioecondmico o0 un sinnamero de circunstancias ligadas a la individualidad de la persona, de
grupos de personas o instituciones.

Discriminacién contra la mujer: Toda distincion, exclusion o restriccion basadajen el sexo que
tenga por objeto o por resultado menoscabar o anular el reconocimiento, goce o 'gjercicio jpor la
mujer, independientemente de su estado civil, sobre la base de igualdad del"fhembreyy.la‘mujer,
de los derechos humanos y las libertades fundamentales en las esferas politica, econémica,
social, cultural y civil o en cualquier otra esfera.

Discriminacidén racial: Denota toda distincién, exclusion, restriccign owpreferéncia basada en
motivos de raza, color, linaje u origen nacional o étnico que tenga por objeto o por resultado anular
0 menoscabar el reconocimiento, goce o ejercicio, en condigciones de igualdad, de los derechos
humanos y libertades fundamentales en las esferas politica;jeconémiea, social, cultural o en
cualquier otra esfera de la vida publica.

Disefo universal: Se entendera el disefio de productos, entarnos, programas y servicios que
puedan utilizar todas las personas, en la mayor medidayposible, sin necesidad de adaptacién ni
disefio especializado. El “disefio universal’4no excluira®las ayudas técnicas para grupos
particulares de personas con discapacidad, clanda’séinecesiten. (Ley 1346 de 2009)

Diversidad cultural: se hace referenciafaydiferencias de tipo étnico. Es decir, las marcadas por
la existencia de grupos con una  istoriajen comin lenguajes compartidos y tradiciones
especificas. Tal es el caso de las mdiltiples ethias indigenas, los grupos Rrom o gitanos y las
comunidades afrodescendientessraizales, y palenqueras que habitan la ciudad y el pais. Sin
embargo, hay otro tipo de factoresygue marcan particularidades y permiten identificar grupos con
aportes y necesidades espetfficas.

Diversidades sexuales:|La diversidad sexual hace referencia a la posibilidad que tiene una
persona de vivir su orientacion sexual e identidad de género de una manera libre y responsable.

Enfoque de Ciclo de Vidag parte de identificar, reconocer y comprender que, en cada etapa del
ciclo de vida se ‘tienen diferentes intereses, necesidades, espacios, capacidades que se
potencializan de acuerdoa los entornos sociales, cultural, politicos y esto nos va permitiendo
comprender gque todos los sistemas de la cultura emergen en el desarrollo de todos y todas. El
ciclo de'vida se encuentra desagregado por rangos de edad, los cuales permiten la comprension
para, disefar acciones no solamente desde el marco legal, sino en todos los entornos que
dinamizan‘ekdesarrollo integral

Enfoque 'de derechos: El enfoque de derechos toma como referente la dignidad, la
universalidad, la igualdad y la no discriminacién, de donde se derivan acciones preferenciales y
diferenciales hacia los grupos vulnerables o excluidos de la sociedad.

Enfoque diferencial: El enfoque diferencial, configura la mirada que permite visibilizar, identificar
y reconocer condiciones y situaciones particulares y colectivas de la desigualdad, fragilidad,
vulnerabilidad, discriminacion o exclusién de las personas o grupos humanos que son sujeto de
especial proteccidon constitucional, que requieren de acciones integradas de proteccion vy
restitucién de los derechos vulnerados, apuntando de manera inmediata a atender los dafios
causados y a identificar y afectar simultdneamente los factores que generan o reproducen la
discriminacién, desigualdad y exclusién (Poblacionales.)
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Enfoque de género: Parte de entender el género como una construccién social de patrones
culturales que expresa la idea que tenemos de como ser hombre o como ser mujer. Como método
de analisis, hace visible la calidad de la relacién entre hombres, mujeres, otras identidades de
género y la orientacion sexual: persona Heterosexual, Homosexual, Lesbiana (L), Bisexual (B),
Gay (G), Transgenerista (T), Intersexual (I) y como estas facilitan determinadas acciones que
tienen que ver con sus capacidades, necesidades y derechos.

Enfoque Etnico: Deriva del respeto a la Diversidad Etnica y Cultural. Conlleva el conocimiento y
reconocimiento de las identidades diferenciadas, individuales y colectivas, las cosmovisiones,
usos, costumbres y tradiciones de las comunidades y grupos étnicos, propendiénde, por la
adopcion de acciones afirmativas de acuerdo con los derechos colectivos y sus necesidades de
inclusién social, cultural, politica, econdmica y de desarrollo humano.

Enfoque poblacional : Tiene el prop6sito de entender la diversidad caragteristica,de16s grupos
poblacionales para planear y adelantar acciones que den respuestas alas necesidades de los
habitantes de un territorio con el fin de contribuir a superar inequidades entreigrupes especificos,
proteger y promover la interaccion de identidades y expresiones culiurales, promover el dialogo
que fortalezca la sana convivencia y en fin, cerrar brechas que impiden‘el gjerci¢io de los derechos
por determinados sectores sociales o poblaciones.

Enfoque territorial: Es una forma de reconocer las diferentes, identidades y tradiciones que
enriguecen la herencia y la oferta cultural de losfterritorios?hES la capacidad de lograr
intervenciones coherentes con la realidad social, cultural, politica y econémica de los territorios,
que sean flexibles e integrales y que incluyan aetivamente a sus pobladores, generando las
capacidades necesarias para que las propias entidades™territoriales puedan gestionar su
desarrollo, y a su vez, se superen las intervencienes seecteriales y poblacionales, enfocandose en
unas que correspondan, como su nombredo senala, mas al territorio.

Empatia: Ponernos en el lugar de otras persenas, eliminar nuestros prejuicios, escuchar atentos
y atentas.

Dafio emocional o psicologico:'Cansiste en infligir angustia, dolor o estrés a través de actos
verbales o0 no verbales; incluye,grit@s, reproches, amenazas, insultos, intimidacion y humillacion

Envejecimiento humanao: El envejecimiento humano constituye un proceso multidimensional de
los seres humanos que se caracteriza por ser heterogéneo, intrinseco e irreversible; inicia con la
concepcion, se desarrolla ‘durante el curso de vida y termina con la muerte. Es un proceso
complejo de cambios bioldgicos y psicolégicos de los individuos en interaccién continua con la
vida social, econémica, cultural y ecologica de las comunidades, durante el transcurso del tiempo.

Etnia: Haeeareferencia a los aspectos culturales, practicas culturales linglisticas, religiosas y de
comportamient@yenmarcados en una estructura social, politica y territorial. Compartir estos
elementos los lleva a sentirse identificados entre si y desarrollar sentido de pertenencia. Por lo
cuallle étnico hace referencia a un acervo histérico y cultural.

Etnicidad: Es el sentimiento de pertenencia a un grupo determinado, sea real o imaginario y las
representaciones simbdélicas que dicha pertenencia origina. La identidad étnica se entiende como
el resultado de una opcién individual mas o menos arbitraria.

Formatos Alternativos: Consiste en presentar la informacién en diferentes medios adicionales
al escrito, para que pueda ser entendida por personas con cualquier categoria de discapacidad.
Los formatos alternativos utilizables por personas con discapacidad pueden incluir, braille, macro
tipos, grabaciones de audio, interpretacion en lengua de sefas y formatos electronico

Geénero: construccion social, cultural y psicolégica que determina el concepto de mujer, hombre
y de otras categorias no binarias o normativas. Es la conceptualizaciéon de nuestra identidad y
comportamientos.
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Identidad de género: es la percepcién y manifestacion personal del propio género. Es decir,
como se identifica alguien independientemente de su sexo biolégico. La identidad de género
puede fluir entre lo masculino y femenino, no existe una norma absoluta que lo defina.

Inclusién: La inclusion es la actitud, tendencia o politica de integrar a todas las personas en la
sociedad, con el objetivo de que estas puedan participar y contribuir en ella y beneficiarse en este
proceso.

Interculturalidad: Este hace referencia al reconocimiento de la diversidad cuestionando las
interacciones que ubican a diferentes grupos dentro de un orden social (Walsh, 2008)4Pel mismo
modo implica el establecimiento de un didlogo entre iguales que permita la Superacién de
estructuras jerarquicas y formas de discriminacién que perdura por razones histéricas o
culturales. En este sentido, la interculturalidad se puede entender como un preyecto,intelectual y
politico orientado a construir Otros modos del poder, del saber y del ser en lés quese transformen
estructuras e instituciones que posicionan a diferentes grupos en un ordensocial desigual (Walls,
2008).

Kumpania: Hace referencia a una forma organizativa ancestral del‘pueblogRrom Gitano. Es el
conjunto de grupos familiares configurados patrilinealmente (patrigrupos), que a partir de alianzas
de diverso orden optan por compartir espacios para vivir cercao para itinerar de manera conjunta.

Lengua de Senas Colombiana: Hace referencia a la lengtia‘hatural defcaracter viso-gestual, cuyo
canal de expresién son las manos, los ojos, el rostro, la’boca y'el cuerpo, y su canal de recepcion
es visual. Esta lengua de sefas es propia de la poblacién con discapacidad auditiva colombiana.

(Resolucion 1904 de 2017)
Lenguaje inclusivo e incluyente

Es fundamental que en todas las formag dejcomunicacioén, ya sea oral, escrita, formal o informal,
al interior de las organizaciones y frerte a divetsos publicos se tengan en cuenta las orientaciones
minimas del lenguaje inclusivo o incluyente, no'sexista y la comunicacién accesible, obviando el
uso de palabras y frases peyoratiVassacudiendo a herramientas que faciliten el acceso a la
informacion de manera amplia,y diversa y sin caer en el error de confundir el género de las
palabras con el de las per§onas.

El lenguaje inclusivo en cuanto al género, lenguaje incluyente o lenguaje no sexista se refiere a
la creacién y uso déterminosygué visibilicen a los grupos demograficos con identidad de género
y orientacién sexual diversa,

Movilidad reducidaiEs larestriccion para desplazarse que presentan algunas personas debido
a una discapacidad o que sin tener alguna discapacidad presentan algun tipo de limitacién en su
capacidad de relacionarse con el entorno al tener que acceder a un espacio o0 moverse dentro del
mismo,\salvar desniveles, alcanzar objetos situados en alturas normales. (Ley 1287 de 2009)

Negligenciaslfa negligencia puede ser pasiva o activa e intencional o no intencional. La pasiva
consiste en dejar solas a las personas adultas mayores, menores de edad o sujetos de proteccion,
asiladas U olvidadas, no proporcionarles alimentacién o atencién médica, negarles o limitarles la
administracién de medicamentos. La activa implica privar de articulos necesarios para la vida
diaria, negar recursos vitales y no proveer de cuidados a aquellas personas fisicamente
dependientes.

Orientacion sexual: Es la atraccién emocional o sexual que se siente hacia otra persona que, si
es del mismo sexo, serd homosexual; de sexo contrario, heterosexual y si comprende a ambos
sexos, bisexual.

Persona adulta mayor: Las personas adultas mayores son sujetos de derecho, socialmente
activos, con garantias y responsabilidades respecto de si mismas, su familia y su sociedad, con
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su entorno inmediato y con las futuras generaciones. Las personas envejecen de mdltiples
maneras dependiendo de las experiencias, eventos cruciales y transiciones afrontadas durante
sus cursos de vida, es decir, implica procesos de desarrollo y de deterioro. Generalmente, una
persona adulta mayor es una persona de 60 afios 0 mas de edad.

Poblacion vulnerable: Todas las personas, hogares y comunidades son vulnerables a los
riesgos de fuentes naturales o antrdpicas, pero son los pobres los que estan méas expuestos, pues
su situacién les impide desarrollar actividades de mayor riesgo y que impliquen mayor
rentabilidad.

Poblacion Afrocolombiana: Son los grupos humanos que hacen presencia en tado el territorio
nacional (urbano-rural), de raices y descendencia histérica, étnica y cultural africana nacidos en
Colombia, con su diversidad racial, linguistica y folclorica.

Poblacion Raizal: Es la poblacién nativa de las Islas de San Andrési Providencia Y Santa
Catalina descendientes de la unién entre europeos (principalmente ingleses, espafoles y
holandeses) y hombres esclavizados africanos. Se distinguen por{Su,cultura, léngua (creole),
creencias religiosas (iglesia bautista) y pasado histérico similar a las puébloes antillanos como
Jamaica y Haiti. Dada su especificidad cultural ha sido sujeto de politi€as, planes y programas
socio-culturales diferenciados de otras comunidades negras‘el continente colombiano.

Prostitucion: conjunto de procesos socioculturales®™que, impligan la mercantilizacion /
monetizacién de los intercambios sexuales (Escuela de Estudios de Género, 2015, pag. 8). Es
importante la distincién entre el trabajo sexual y conductas como la trata y el trafico de personas,
exponiendo que el ejercicio de la prostitucién ng esisindnime’de explotacion, por lo que deben
diferenciarse conceptualmente a la hora de la formulacion de politicas publicas y regulaciones
normativas sobre la materia.

Pueblos indigenas: Son comunidades, pueblos ‘ypnaciones indigenas los que, teniendo una
continuidad histérica con las sociedades anteriores a la invasion y precoloniales que se
desarrollaron en sus territorios, se consideran distintos de otros sectores de las sociedades que
ahora prevalecen en esos terfitofiesy0 en partes de ellos. Constituyen ahora sectores no
dominantes de la sociedad ygtienen la determinaciéon de preservar, desarrollar y transmitir a
futuras generaciones sus territorios angestrales y su identidad étnica como base de su existencia
continuada como pueblos, de aclerdo con sus propios patrones culturales, sus instituciones
sociales y sistemas legales?

Reincorporacion: proces@\de implementacion del Acuerdo Final, posterior al Cese al Fuego y
de Hostilidades Bilateral y Definitivo (CFHBD) y la Dejacién de Armas (DA), que implica el
cumplimiento de compremisos adquiridos con las FARC- EP y con los territorios donde se
desarroll¢’el canflicto armado.

Reinsercion: conjunto de medidas encaminadas a asistir a las personas desmovilizadas en el
cortoyplaze, Tiepe un caracter temporal y no puede considerarse un mecanismo de construccién
de pazy pues carece de los elementos necesarios para generar la transformacion social,
econémica,y politica que tanto estas personas como la sociedad y la vida civil a la que llegan
requiere.

Reintegracion: es el proceso a través del cual los desmovilizados adquieren un estatus civil y
consiguen un empleo e ingreso econémico de manera sostenible.

Rrom o gitano: Grupo étnico con una identidad cultural propia, que mantiene una conciencia
étnica particular, que posee su propia forma de organizacion social, posee su propia lengua y que
ha Definido histéricamente sus propias instituciones politicas y sociales. Ha desarrollado
histéricamente su conciencia étnica a partir del nomadismo, sea este real o simbalico.
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Si es Rrom o gitano por descendencia patrilineal la cual permite la ubicaciéon de una persona en
un determinado grupo de parentesco, configurado fundamentalmente en entorno a la autoridad
emanada de un hombre de reconocido prestigio y conocimiento el cual, a su vez, a través de
diferentes alianzas se articulan a otros grupos de parentesco, en donde todos comparten, entre
otros aspectos, la idea de un origen comudn , una traduccién némada , un idioma, un sistema
juridico la Kriss Romani, unas autoridades, una organizacién social, el respeto a un complejo
sistema de valores y creencias, un especial sentido de la estética que conlleva a un fuerte apego
a la libertad individual y colectiva, los cuales definen fronteras éticas que los distinguen de otros
grupos étnicos

Raza: En biologia, raza se refiere a los grupos en que se subdividen algunas especies sabre la
base de rasgos fenotipicos, a partir de una serie de caracteristicas que se transmiten por hefencia
genética. En el caso del ser humano (Homo sapiens) los especialistas afirmaf‘quie. estinadécuado
el uso del término raza para referirse a cada uno de los diversos o diferegtes grup@s humanos, y
se considera que es mas apropiado utilizar los términos etnia o poblacionypara definirlos. Mas
aun, los cientificos consideran que, para referirse a seres humahes, biogenéticamente, las
«razas» no existen, tratdndose solo de interpretaciones sociales

Sexo bioldgico: caracteristicas biolégicas y fisicas usadas tipicamente para asignar el género al
nacer, como son los cromosomas, los niveles hormonales, losigenitales'externos e internos y los
organos reproductores.

Trans: término que engloba a todas aquellas personas que se identifican con un género diferente
al asignado al nacer o que expresan su identidad)yde género de manera no normativa:
transexuales, transgéneros, travestis, queer, género)fluido;*género no binario, entre otros.

Transgénero: persona que cuestiona 108 roles” masculino y femenino impuesto desde el
nacimiento y que decide construirse dedorma opuesta o diferente a lo establecido socialmente,
en algunos casos, este proceso de transitojse da mediante las transformaciones corporales y
procesos hormonales.

Transformistas: personas que ‘ocasionalmente asumen roles del género opuesto. Hombres que
tienen conductas, atuendosgy,estiles femeninos, contrarios a su propio género; mujeres que
disfrutan con conductas, atuendos,y estilos masculinos.

Travestis: personas que '@xpresan su género, de manera permanente, a través de la utilizacion
de prendas de vestir y actitudesfsocial y culturalmente consideradas propias del otro género.
Hombres o mujeres, no todas las personas travestis son necesariamente homosexuales.

Victimas: Se consideran_yictimas, en el marco de la Ley 1448 de 2011, aquellas personas que
individual.escelectivamente hayan sufrido un dafo por hechos ocurridos a partir del 1 de enero de
1985, coamo congecuencia de infracciones al Derecho Internacional Humanitario o de violaciones
graves y.manifiestas a las normas internacionales de Derechos Humanos, ocurridas con ocasién
del conflicto armado interno.

Violencia de género: Término acufiado en la “Conferencia Mundial sobre la mujer” en Pekin
(1995) y que se define como “todo acto de violencia sexista que tiene como resultado posible o
realfun dafo de naturaleza fisica, sexual, psicoldgica, incluyendo las amenazas, la coercién o la
privacion arbitraria de libertad para las mujeres, ya se produzca en la vida publica o en la privada”.
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6. NORMATIVIDAD APLICABLE:

NORMA

ANO

DESCRIPCION

EMITIDA POR

Constitucién Politica

1991

Articulo 1. Colombia es un Estado social de
derecho organizado en forma de Republica
unitaria, descentralizada, con autonomia de
sus entidades territoriales, democratica,
participativa y pluralista, fundada en el respeto
de la dignidad humana, en el trabajo y la
solidaridad de las personas que la integran 'y en
la prevalencia del interés general.

Articulo 2. Son fines esenciales del Estado:
servir a la comunidad, promover la prosperidad
general y garantizar la efectividad de los
principios, derechos y deberes consagradosien
la Constitucién; facilitar la participaciéon) de
todos en las decisiones que los afectan y enfla
vida econbmica, politica, administrativa \y
cultural de la  NaciOnggs, defender #la
independencia nacional, mantenerla integridad
territorial y asegurar la convivencia pacifica y la
vigencia de un ordengjusto.Las autoridades de
la Republica estaft instituidas®para proteger a
todas las personas residentes,en Colombia, en
su vida, hefira, bienes, creencias y demas
derechosf ylibertades,, y para asegurar el
cumplimiento “de los deberes sociales del
Estado yide los patrticulares

Articulo 5.7 EI Estado reconoce, sin
discriminacién alguna, la primacia de los
derechos inalienables de la persona y ampara
a la/ familia como institucién basica de la
soCiedad.

Articulo 7. El Estado reconoce y protege la
diversidad étnica y cultural de la Nacion
colombiana.

Articulo 13. Todas las personas nacen libres e
iguales ante la ley, recibirdn la misma
proteccion y trato de las autoridades y gozaran
de los mismos derechos, libertades vy
oportunidades sin ninguna discriminacion por
razones de sexo, raza, origen nacional o
familiar, lengua, religion, opiniéon politica o
filoséfica El Estado promovera las condiciones
para que la igualdad sea real y efectiva y
adoptara medidas a favor de grupos
discriminados o marginados. El Estado
protegera especialmente a aquellas personas
que, por su condicion econdmica, fisica o
mental, se encuentren en circunstancia de
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Subred Integ cios
de Salud Sur ESE

debilidad manifiesta y sancionara los abusos o
maltratos que contra ellas se cometan.

Articulo 43. La mujer y el hombre tienen
iguales derechos y oportunidades. La mujer no
podra ser sometida a ninguna clase de
discriminacion. Durante el embarazo y después
del parto gozard de especial asistencia y
proteccion del Estado, y recibira de este
subsidio alimentario si entonces estuviere
desempleada o desamparada. ElI Estado
apoyara de manera especial a la mujer cabeza
de familia.

Articulo 44. Derechos de Nifas y nifios. Son
derechos fundamentales de los nifios: Ia Vida,
la integridad fisica, la salud y la segutidad
social, la alimentacion equilibrada, su nombrefy
nacionalidad, tener una familia, y no ser
separados de ella, el cuidado ‘yaamorgla
educacion y la cultura, lagecreacion yala‘libre
expresion de su opinidn. Seran' protegidos
contra toda forma de.abandono, violencia fisica
o moral, secuesfro, \ventajmabuso sexual,
explotacién lab@ral ofeeondémica y trabajos
riesgosos. @Gozarant tambien de los demas
derechosgtonsagrades, en la Constitucion, en
las leyes y en, los tratados internacionales
ratificad@s por Colembia. La familia, la sociedad
yael Estado, tienen la obligacién de asistir y
proteger-alfnifio para garantizar su desarrollo
armonico e integral y el ejercicio pleno de sus
derechos: Cualquier persona puede exigir de la
autoridad competente su cumplimiento y la
sancion de los infractores. Los derechos de los
nifios prevalecen sobre los derechos de los
demas.

Articulo 45. Derechos de los Adolescentes. El
adolescente tiene derecho a la proteccion y a la
formacion integral. El Estado y la sociedad
garantizan la participacién activa de los jévenes
en los organismos publicos y privados que
tengan a cargo la proteccion, educacion y
progreso de la juventud.

Articulo 46. Derechos del Adulto Mayor. El
Estado, la sociedad y la familia concurrirdn para
la proteccion y la asistencia de las personas de
la tercera edad y promoveran su integracion a
la vida activa y comunitaria. EI Estado les
garantizard los servicios de la seguridad social
integral y el subsidio alimentario en caso de
indigencia.
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Articulo 47 Derechos de las Personas con
Discapacidad. El Estado adelantara una
politca de prevision, rehabilitacion e
integracién social para los disminuidos fisicos,
sensoriales y psiquicos, a quienes se prestara
la atencion especializada que requieran.
"Por medio de la cual se aprueba la
"Convencion Interamericana para la
Eliminacién de todas las Formas de
Discriminacion contra las Personas con
Discapacidad”, suscrita en la ciudad de
Guatemala, Guatemala, el siete (7) de junio de
Ley 762 mil novecientos noventa y nueve (1999)".
. . Congreso de la
Discapacidad 2002 .
. ey o Republica
El término “discapacidad” significa una
deficiencia fisica, mental o sensorial, ya seayde
naturaleza permanente o temporal, que limita |a
capacidad de ejercer una o mas actividadés
esenciales de la vida diaria, que puede ser
causada o agravada por el entornoieconémico
y social.
Carta de las Naciones
Unidas; Declaracion
Universal de Derechos
Aprueba el Pretoceloggkacultativo de la | Humanos; actos
Convenciéngsobretla eliminacioén de todas las | internacionales de
formas dé“discriminacion contra la mujer. | derechos humanos y
Asegura” a la“mujer el disfrute pleno y en | otros instrumentos
Ley 984 2005 . ; ) .
condiciones de igualdad de todos los derechos | internacionales de
hamanos yiodas las libertades fundamentales | derechos humanos;
y de,adoptarimedidas eficaces para evitar las | Convencién sobre la
vielaciones de esos derechos y esas libertades | eliminacion de todas
las formas de
discriminacién contra la
muijer.
Articulo 3. Proteger, promover, restablecer y
defender los derechos de los adultos mayores,
orientar politicas que tengan en cuenta el
Ley 125 2008 proceso de envejecimiento, plane_s y Ministgrio de.
programas por parte del Estado, la sociedad Proteccion Social
civil y la familia y regular el funcionamiento de
las instituciones que prestan servicios de
atencién y desarrollo
Adecuaciones para la movilidad de las
personas Por la cual se establecen
. . . . Congreso de la
Ley 1287 2009 mecanismos de integracién social de las Republica
personas con limitacion y se dictan otras ’
disposiciones.
Declaracion Universal
Aprueba la “Convencion sobre los Derechos de Derechos I-!umanos,
Ley 1346 2009 : o Pacto Internacional de
de las personas con Discapacidad”. S
Derechos Econdmicos,
Sociales y Culturales
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Fortalecimiento del Sistema General de
Seguridad Social en Salud -SGSSS Esta Ley
modifica la Ley 100 de 1993 sobre el Sistema
General de Seguridad Social en Salud. Es la
primera que define el enfoque diferencial como
un principio: El principio de enfoque diferencial
reconoce que hay poblaciones con
caracteristicas particulares en razén de su
edad, género, raza, (sic), etnia, condicién de
discapacidad y victimas de la violencia para las
cuales el Sistema General de Seguridad Social
en Salud ofrecerda especiales garantias vy
esfuerzos encaminados a la eliminacién de las
situaciones de discriminacion y marginacion.

Ley 1438 2011 Ministerio de Salud

VICTIMAS DEL CONFLICTO SOCIAL Y
ARMADO En el articulo 13 de la Ley 1448yde
2011 se incorpora el Enfoque Diferencial cama
principio que orienta los procesos, medidasfy
acciones que se desarrollan eh, materia de
asistencia, atencién, proteccién y<reparagion
integral a las victimas del conflicto3")En" ese Congreso de la
mismo sentido, la Corte Constitucional ha Republica

sefialado que “elpringipio de enfoque
diferencial se tradiice en la“adopcion de una
serie de medidas, encaminadas a enfrentar la
situacion dé  vulnérabilidad acentuada de
algunas yictimas en razon de su edad, género,
orientacion sexual y situacion de discapacidad”

Ley 1448 2011

Expide‘el estatuto,de ciudadania

juvenil Enylas reglas de interpretacién vy
apliecaciondel’estatuto incluye los enfoques de
dereches humanos, desarrollo humano,
seguridad humana y diferencial. Este ultimo lo
define asi: Enfoque Diferencial. Como un
prifcipio de actuacién y mecanismo de respeto
y ejercicio de los derechos desde la diferencia
étnica, de géneros, de procedencia territorial,
de contexto social, de edad orientacion e
Ley 1622 2013 identidad sexual o por condicion de
discapacidad. El concepto de Género lo incluye
dentro de las definiciones, asi: Género. Es el
conjunto de caracteristicas, roles, actitudes,
valores y simbolos construidos socialmente
que reconoce la diversidad y diferencias entre
hombres y mujeres en pleno goce o ejercicio de
sus derechos y libertades fundamentales, en
condiciones de igualdad en las esferas politica,
econdmica, social, cultural o en cualquier otra
esfera de la vida publica.

Congreso de la
Republica

Por medio de la cual se establecen medidas de
Proteccién al adulto mayor en Colombia, se Ministerio de salud y
modifican las leyes 1251 de 2008, 1315 de proteccion Social

2009, 599 de 2000 y 1276 de 2009, se penaliza

Ley 1850 2017
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el maltrato intrafamiliar por abandono y se
dictan otras disposiciones”.

Ley 1833

2017

Por medio de la cual se modifica y adiciona la
ley 5a de 1992, se crea la comision legal para
la proteccion de los derechos de las
comunidades negras o] poblacién
afrocolombiana del congreso de la republica de
Colombia y se dictan otras disposiciones.

Congreso de la
Republica

Ley 1885

2018

Modifica la Ley Estatutaria 1622 de 2013 o
estatuto de ciudadania juvenil.

Retoma los conceptos de enfoque de derechos
humanos, enfoque diferencial, enfoque de
desarrollo humano y enfoque de seguridad
humana y género, referidos en la Ley 1622 de
2013. Género. Es el conjuntog, de
caracteristicas, roles, actitudes, valores Vi
simbolos  construidos  socialmente ‘qué
reconoce la diversidad y diferencias enire
hombres y mujeres en pleno goce‘Qejercicio de
sus derechos y libertadesgflindamentales; en
condiciones de igualdad en las esferas politica,
econdmica, social, cultural o en cualquier otra
esfera de la vida publica,

@ongreso de la
Republica

Resolucion 1904

2017

Fue creada para garantizar los derechos
sexuales y .derechos reproductivos de las
personas gcon diseapacidad cuando sean
atendidas en‘salud.

Ministerio de salud

Acuerdo Distrital 175

2005

Por medio dely cual se establecen los
lineamientes de la Politica Publica para la
Poblaciéng, Afrodescendiente  residente en
Bogoté y se dictan otras disposiciones.
Establece que la formulacién de la politica
publica se liderara con base en el principio de
acgion afirmativa. Fija un plazo de 6 meses
para que el Alcalde Mayor expida el Plan
Integral de Acciones Afirmativas para la
Poblacion  Afrodescendiente residente en
Bogota.

Actos Administrativos
del Distrito Capital

Acuerdo 359

2009

Mediante el cual se establecen los lineamientos
de politica publica para los indigenas en Bogota
D.C. La Comision Intersectorial de Poblaciones
serd la instancia encargada de concertar con
las autoridades indigenas reconocidas en
Bogota y las Organizaciones Nacionales
Indigenas de Colombia, reconocidas
legitimamente por sus pueblos y el Gobierno
Nacional, el disefio, puesta en marcha,
implementacion, seguimiento y evaluacién de
la Politica Publica para los Indigenas en
Bogoté4, D.C. y un plan de acciones afirmativas
que la desarrolle.

Actos Administrativos
del Distrito Capital

Acuerdo 371

2009

Mediante el cual se establecen los lineamientos
de la politica publica para la garantia plena de

Actos Administrativos
del Distrito Capital
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derechos de las personas lesbianas, gay,
bisexuales y transgeneristas -LGBT- en
Bogota, D.C. Pretende garantizar el ejercicio
pleno de los derechos de la poblacion LBGT,
como parte de la produccion, gestion social y
bienestar colectivo de la ciudad. Cada
Administracion debera adoptar un plan de
accion y definir las lineas de accion y las metas
para dar cumplimiento a la politica publica.

Decreto Distrital 151

2005

Por medio del cual se establecen los
lineamientos de la Politica Publica para la
Poblacion  Afrodescendiente residente en
Bogota y se dictan otras disposiciones. Adopta
los Lineamientos de Politica Publica Distrital ¥
el Plan Integral de Acciones Afirmativas, para el
Reconocimiento de la Diversidad Culturalfygla
Garantia de los Derechos de \\los
Afrodescendientes residentes en Bogota DG,
para el periodo 2008 - 2016

Actos'Administrativos
del Distrito Capital

Decreto 470

2007

Por el cual se adopta la Politica“Rublicagde
Discapacidad para el Distfito Capital\Rlantea
como objetivo buscar el desarrollo humano,
social y sosteniblegde Vlas personas con
discapacidad, su§ familiasjmscuidadoras vy
cuidadores, con,, dos{ prepositos generales:
hacia una inélusiénisocial y hacia la calidad de
vida con dignidad

Actos Administrativos
del Distrito Capital

Decreto 166

2010

Por elpcual sejadopta la Politica Publica de
Mujeresy. Equidad de Género en el Distrito
Qapital y seydictan otras disposiciones. Precisa
quejla politiea’ publica es un marco de accion
que ‘desde el reconocimiento, garantia y
restitucion de los derechos de las mujeres que
habitan el territorio, contribuye a modificar las
condiciones evitables de  desigualdad,
discriminacién y subordinacién que, en razén al
género, persisten aun en los ambitos social,
econdmico, cultural y politico de la sociedad.

Actos Administrativos
del Distrito Capital

Decreto 2957

2010

Estado colombiano reconoce que los gitanos
tienen una identidad propia y mantienen una
conciencia étnica particular. También que
posee una forma de organizacién social
especifica y su pro

Actos Administrativos
del Distrito Capital

Decreto 345

2010

por medio del cual se adopta la Politica Publica
Social para el Envejecimiento y la Vejez en el
Distrito Capital.

Esta politica publica social busca garantizar la
promocién, proteccién, restablecimiento vy
ejercicio pleno de los derechos humanos de las
personas mayores sin distingo alguno, que
permita el desarrollo humano, social,
econdmico, politico, cultural y recreativo,
promoviendo el envejecimiento activo para que
las personas mayores de hoy y del futuro vivan

Actos Administrativos
del Distrito Capital
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una vejez con dignidad, a partir de la
responsabilidad que le compete al Estado en su
conjunto y de acuerdo con los lineamientos
nacionales e internacionales.

por el cual se adopta la Politica Publica Distrital
para el Reconocimiento de la Diversidad
Cultural, la garantia, la proteccion y el
restablecimiento de los Derechos de la
Poblacion Raizal en Bogota y se dictan otras
disposiciones. Adopta la Politica Publica
Distrital para el Reconocimiento de la
Diversidad Cultural, la garantia, la protecciény | Actos/Administrativos
el restablecimiento de los Derechos de la dehDistritesCapital
Poblacién Raizal en Bogota. El Plan Integral de
Acciones Afirmativas para el Pueblo Raizal
(PIAAR) resultante, debe ir en la via de eliminar
las inequidades o desigualdades o barreras de
acceso para el Pueblo Raizal que resulten deda
linea de base que se construyafa partir de'la
evaluacion.

Decreto 554 2011

Por el cual se adopta la Palitica PdblicaiDistrital
para el grupo étnico Rrom o Gitano en el Distrito
Capital y se dictan otras disposiciones. Define
el marco General de jla Politica” Publica, el
enfoque diferencial £ «para_ garantizar vy
restablecer derech@s 'y los principios sociales,
culturalesf 'y, juridicos, que fundamentan y | Actos Administrativos
orientan = estagypolitica. El seguimiento y del Distrito Capital
evaluacién del cumplimiento se hara mediante
laggverificagion del cumplimiento de los
indicadores'y:a través de la gestion institucional
eh, cuanto a las acciones afirmativas
propuestas, y ejecucion presupuestal reflejada
en |0s programas y proyectos.

Decreto 582 2011

Par'medio del cual se adopta la Politica Publica
de Infancia y Adolescencia de Bogota, D. C.
Esta Politica Publica busca reconocer y
garantizar los derechos de los nifios nifias y | Actos Administrativos
adolescentes, prevenir situaciones que del Distrito Capital
amenacen su ejercicio y realizar acciones que
restablezcan el ejercicio de los mismos, en el
contexto especifico del Distrito Capital.

Decreto 514 2011

Por el cual se adopta la Politica Publica para los
Pueblos Indigenas en Bogota, D.C. Adopta la
Politica Publica para los Pueblos Indigenas en
Bogota, D.C., 2011 - 2021, en el marco de una
Decreto 543 2011 Ciudad de Derechos que reconozca,
restablezca y garantice los derechos
individuales y colectivos de los 107 pueblos
indigenas. Define los caminos de la politica y
lineas de accion.

Actos Administrativos
del Distrito Capital

Adopta la politica publica de y para la adultez.
Decreto 544 2011 La Politica Publica de y para la Adultez en el
Distrito Capital en el marco de una Ciudad de

Actos Administrativos
del Distrito Capital
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Derechos promueve, defiende y garantiza
progresivamente los derechos individuales y
colectivos de los/as adultos/as urbanos/as y
rurales entre los 27 y 59 afos de edad.
Promueve la articulacién fundamental de los
enfoques de derechos, diferencial vy
poblacional, a partir de la identificacion vy
transformacién de los conflictos sociales que
impactan las condiciones de vida de esta
poblacién, con alcance en la Regién Capital.

por el cual se adopta la Politica Publica para la
garantia plena de los derechos de las personas
lesbianas, gay, bisexuales, transgeneristas e j¢Actos AdminiStrativos
intersexuales- LGBTI — y sobre identidades de del Distrito Capital
género y orientaciones sexuales en el Distrito
Capital, y se dictan otras disposiciones.

Decreto 062 2014

7. RESPONSABLES:

La responsabilidad de la aplicacién de esta guia es détodes, y'¢ada uno de los colaboradores
del Subred Integrada de Servicios de Salud Sur, partiendo de que los usuarios y usuarias son
nuestra razén de ser. Sin embargo, es responsabilidadide la Oficina de Participacion comunitaria
y servicio al ciudadano promover su implementacion.

8. CONTENIDO DE LA GUIA:
8.1.PAUTAS GENERALES PARA LA ATENCION CON ENFOQUE PREFERENCIAL Y
DIFERENCIAL

Priorizar la atencion de los usuaries parasasegurar la accesibilidad y oportunidad en la atencién,
teniendo en cuenta la condicién,dewulnerabilidad y condiciones de salud.

El enfoque diferencial reconoce\que las personas y colectivos ademas de ser titulares de

derechos tienen particularidades y necesidades especificas que requieren respuestas

diferenciales por parte de lasmlnstituciones, el estado y la sociedad en general para alcanzar

mejores niveles de bienestar”

8.1.1. Con.enfoque preferencial

+ Atencién deinifios y nifas adolescentes,

+ “QAteneién de mujeres gestantes

-Afencion de adultos mayores de 60 anos

«Q, Atencién de usuarios con algun tipo de discapacidad.

+ Atencién a personas que padecen enfermedades huérfanas y pacientes de alto costo,
enfermedades catastréficas o ruinosas

8.1.2. Con enfoque Diferencial

» Atencién a personas victimas del conflicto armado

» Orientacién sexual e identidad de género - Sectores LGTBI.

«  Etnico
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Discapacidad

Ciudadano habitante de calle
Reciclador de oficio

Persona en ejercicio de la prostitucion
Migrantes

Campesinos

De manera general cada una de estas poblaciones debe ser tratada con respeto, libres de
prejuicios, priorizando la necesidad de atencién en salud y procurando lasatisfaccion de sus
expectativas de acuerdo con sus particularidades poblacionales.

Atencion para personas en condicion de discapacidad.

Colaborador de Digiturnos: y personal de ventanilla debe ‘salidar”con una sonrisa,
haciendo contacto visual y manifestando con la expresién de su testro la disposicién para
servir: “Buenos dias/tardes/noches”, “Bienvenido/a”, “Mi“hombre es (nombre y apellido...),
¢en qué le puedo servir?”. « Preguntarle al ciudadano stynombre’y usarlo para dirigirse a él,
anteponiendo “Sefior” o “Sefora”.

Llevar a cabo cualquier accion de ayuda, recuerde tealizar primero las siguientes preguntas:
¢, Desea recibir ayuda?, ;Cémo puedo colaborarle?

No trate a las personas con alguna dis€apacidad como si fueran nifios. Evite hablarles en un
tono anifiado, consentirles la cabeza‘y,tener otro tipo de comportamientos infantiles

Cuando las personas con discapacidadtlleven un acompanante o un intérprete, dirijase a
ellas desde el inicio de la conversacién ya que seran las que le indicaran si ellas mismas
realizaran la consulta o prefierémgue sea quien las acompana.

Dedicarse en forma exelusiva aleiudadano que estan atendiendo y escucharlo con atencion.

Permita que expresen sus propias necesidades, no asuma o presuponga situaciones o
informacion queme lethayandmanifestado y tampoco trate de adivinar lo que quieren. De les
el tiempo quelrequieran para poder expresarse.

Verificar que elciudadano traiga consigo todos los documentos necesarios para realizar su
tramite,

Vefitique ‘que la informacion suministrada al ciudadano con discapacidad ha sido
efectivamente comprendida. Para esto solicite ser retroalimentado y si es necesario repita la
informacion’en un lenguaje claro y sencillo, manteniendo la exactitud y veracidad de esta.

En_caso de que un ciudadano no traiga alguno de los documentos solicitados para la
realizacion de su tramite, indicarle qué falta e invitarlo a regresar cuando la documentacién
esté completa.

Si existe la posibilidad de que el documento faltante sea diligenciado en el punto de servicio,
ofrecerle esa opcidn.

Orientar al ciudadano hacia la ventanilla o fila a la que debe ir.
Verificar que entienden la necesidad con frases como: “Entiendo que usted requiere...”.

Responder a las preguntas del ciudadano y darle toda la informacién que requiera de forma
clara y precisa.
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Atencion a personas con discapacidad visual, ciegas o con baja vision

No hale del vestuario o del brazo.

Informe los documentos de los cuales esta haciendo entrega y lo que usted esta haciendo.
Se sugiere utilizar expresiones como: “al frente suyo se encuentra el formato” o “hago

entrega de la documentacién”, “voy a sacar una fotocopia de...” con el fin que la persona
ciega esté debidamente enterada.

Oriente con claridad utilizando expresiones como: “a su izquierda encuentra”, @ sulderecha
esta” y otras similares.

Cuando la persona con discapacidad visual tenga perro guia, no lo separe de éstes no lo
jale, distraiga, consienta, dé comida o sujete por el arnés y permitalé entrahantes que su
usuario, ya que éste representa sus 0jos y su seguridad.

Preste su ayuda, siempre y cuando sea solicitada. Si requi€feyguiariada persona con
discapacidad visual, pose la mano de él sobre su hombro o braze.

Elimine obstaculos para crear ambientes sin riesgos (puertas semi\abiertas, objetos tirados
en el suelo, cables de corriente, materas, entre otros), Sefalice los vidrios y puertas
transparentes.

Cuando le entregue dinero a una persona con dis¢apacidadyvisual, indiquele el monto o valor
que le esta dando, primero en billetes y después en,monedas.

Atencion a personas con discapacidadsuditiva, sordas o hipo acusicas

Asegurese de dirigirse directamente ayla persana con discapacidad y no a su intérprete o
acompafante.

Siempre hable de frente y articule [as,palabras en forma clara y pausada.

Evite taparse la boca oqveltearse cuando esta interactuando con una persona sorda, ya que
algunas tienen la habilidad de,leenlos labios.

No realice gestos exagerados'acerca de lo que esté explicando. Debido a que la informacién
visual cobra gran importaneia, tenga cuidado con el uso del lenguaje no verbal o corporal.

Si no entiende\lo que |a persona con discapacidad auditiva esta tratando de decir, solicitele
que lo repita o sile esgposible que lo escriba. No aparente que ha comprendido lo transmitido,
es importante establecer una comunicacién efectiva.

Siusted va'a comunicarse por medio de un texto escrito, sea breve y claro. Tenga en cuenta
que una persona sorda le respondera con frases cortas y concretas y que, no todas saben
leer y/orescribir.

Enfcaso de requerir apoyo de intérprete de lengua de sefias haga la solicitud con anticipacién
al equipo de servicio al ciudadano, con el fin de recibir orientacion sobre el mecanismo
disponible para acceder a dicho apoyo.

Atencion a personas con sorda ceguera

Si la persona sordo ciega va acompafada dirijase a la persona directamente. El
acompanante so6lo serd un puente para facilitar la comunicacion.

Dé a conocer su presencia tocandole suavemente en el hombro o el brazo. Si esta
concentrado en la realizacion de alguna tarea, espere hasta que pueda atenderlo.
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Dado que es dificil saber si la persona conserva algo de resto visual, trate siempre de
ponerse dentro de su campo de vision. Quiza pueda entender a través de labio lectura. Si
no es posible de esta manera, dirijase a él escribiendo en un papel blanco con letras grandes,
frases sencillas y en lo posible con tinta negra para que el contraste sea mayor. Un lugar
bien iluminado hara mas eficaz la comunicacion.

Si la persona esta haciendo uso de un audifono -dado que puede entender a través éste-
dirijase a ella de manera clara y directa, siempre vocalizando correctamente las palabras.

Atienda a las indicaciones del interlocutor, dado que este puede sugerirle cual es,el método
que prefiere 0 el que conoce mejor para comunicarse.

Atencion a personas con discapacidad fisica o motora

En caso del que el usuario lo requiera gestione el préstamo de una silla de ruedas.

Pregunte si la persona con discapacidad requiere ayuda. Si la a¢épta, soligitefque le explique
lo que debe hacer y cémo.

No toque sus elementos de ayuda (muletas, caminador,Jastén) niisepare a las personas de
estos, a menos que lo solicite.

No tome a la persona con discapacidad de los brazos“e@lando se traslade. Hagalo
Unicamente en los casos en que sea solicitado.

No lo apresure y evite jalarlo bruscamente© empujarios

En caso de tener que cargar la silla deguedasy debesser realizado por minimo dos personas
y en la forma en que el ciudadano coen discapacidad lo indique.

No deje objetos recargados o colgados‘en sus elementos de ayuda, estos no son muebles.
No transporte a las personas usuarias de sillas de ruedas, a menos que ellas lo soliciten.

Atencion a personas con'discapacidad cognitiva

Dirijase directamente a la persona con discapacidad y no a su acompanante. Recuerde
incluirla siemprefen lasyconversaciones.

La informacidn que brihde debe ser en mayor parte visual, con mensajes concretos y cortos.

Mantenga la calidad.en la atencion y el servicio prestados. El hecho de que una persona con
discapaeidad intelectual no entienda los conceptos con la velocidad y precisién que los
demas, no'significa que se brinde un trato de menor calidad.

Seapaciente al hablar con una persona con discapacidad intelectual, al dar explicaciones y
escucharlo.

Atencion a personas con discapacidad mental

Dirijase con respeto.
Realice el saludo de la manera habitual.

Realice preguntas cortas, en un lenguaje claro y sencillo.
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Atencién a personas victimas de la violencia desplazados y del conflicto armado

Cualquier tipo de atencion a las victimas del conflicto armado, debe incluir elementos que eleven
su dignidad y permitan mantener en equilibrio su estado emocional.

« Durante el proceso, use un lenguaje que no genere falsas expectativas, ni juicios de valor,
debe ser un lenguaje especifico, claro y sencillo, no utilice tecnicismos.

* No infiera o suponga sobre situaciones descritas por la victima, parafrasee y confirme con
la victima lo que ella expresé.

* Aunque es necesario que la victima conozca la normativa regulatoria del tema evite 'durante
la interaccién que la victima perciba que su proceso se da solo por cumplir Una normay no
por el interés de restituir sus derechos.

+ Garantice a la victima la confidencialidad de la informacién suministtada.

+ Facilite la expresion de sentimientos desde un interés genuino_por cenocer y brindar la
informacion requerida por el ciudadano o ciudadana victima.

* No brinde trato en términos de inferioridad o de lastima con las victimas.
« Asuma una postura corporal sin tensién, que le trasmita a'la,victima'seguridad y tranquilidad.

»  Sirequiere mayor precision o ampliar sobre algun detalle, o intérrumpa a la victima mientras
habla, permita que termine la frase y luego retomg lo que no entendié.

» No presione a la persona con demasiadas pfeguntasiogeduiriendo con detalles innecesarios,
permitale expresarse con libertad y tranquilidad.

+ Sila persona manifiesta un estado dé crisis'emocional, no intente calmarla con expresiones
que minimicen la situacion como £no se, preocupe” o “todo esté bien”. Recuérdele que esta
en un lugar seguro donde puedéjexpresansus sentimientos y pensamientos.

* Mencione que la institucionalidad esté a su servicio y para garantizar sus derechos.

* No permita que su ideolegia politica y religiosa, interfiera en su imaginario sobre las victimas
y sobre el proceso dg atencidn que usted brinda, ellas esperan su imparcialidad.

* Recuerde que todasjlas acciones y comportamientos que tenga en la relacién con las
victimas debefr estar orientadas a su dignificacion.

Atencion de personas de los sectores LGBTI

El Acugrdo 371 de 2009 dispone el seguimiento y vigilancia de las normas que regulan el
comportamientd de los colaboradores con respecto a la no discriminacion y la garantia de los
defechas de las personas de los sectores LGBTI.

La sigla)L GBTI agrupa las palabras lesbianas, gays, bisexuales, transgeneristas, transexuales e
infersexuales. Sector LGBTI es un término descriptivo de caracter amplio para las personas que
viven sexualidades diferentes a las heteronormativas o que experimentan identidades de género
diferentes a las que les fueron asignadas al momento de su nacimiento.

Pregunte el nombre identitario de la persona que solicita atencién. El nombre por el cual la
persona solicite ser llamada es el que debe guiar la atencion. En la atencién telefonica no se
guie por el timbre de la voz, tampoco lo haga en la atencién presencial por la cédula.

Que sus gestos, ademanes o actitudes no denoten prevencién o extrafieza hacia una persona
por su forma de vestir, sus movimientos, forma de hablar, o por relacionarse afectivamente con
otras personas del mismo sexo.
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Las identidades de género son diversas, pueden ser masculinos, a veces femeninos o a veces
tener aspectos masculinos y femeninos mezclados. Recuerde que el género es una construccion
social y por ende cada persona tiene derecho a desarrollarla como desee, por lo tanto, no asuma
ni identifique a las personas de acuerdo a sus pre conceptos o imaginarios.

El lenguaje incluyente implica usar palabras que reconozcan las diferentes identidades. Cuando
se envia un mensaje al publico en general y se utilizan palabras como “Ciudadano “o “usuario”
se desconoce identidades femeninas o que No se asumen como masculinas ni femeninas. Lo
ideal seria usar ciudadano y ciudadana, sin embargo, esto no atenderia a criterios de
comunicacion simplificada. Se recomienda el uso de genéricos que permiten no pasampor alto
identidades o segregar al mencionar solo unas. Por esto se recomienda usar palabras‘eomo:
ciudadania, publico, personas, etc.; o cambiar articulos como el, la, los, las, ellos; ellas, ete. Por
articulos como “les” o relativos como quien o quienes. Ejemplo. “Les invitamos™o. ‘guienes
asistan...”.

Tenga en cuenta que no hay ningun tipo de limitacién legal frente a las muestras de afecto en
espacios publicos ni en entidades, por lo cual no se debe manifestar ningun gesto ni expresion
de rechazo si la ciudadania manifiesta el afecto a través de carigias, “abrazos o besos,
independientemente de si es entre hombre y mujer, hombre y hombre o mujer y mujer. Las
manifestaciones de afecto son parte del libre desarrollo de la‘personalidad.

Si la persona solicita un servicio referido en partic@lar a“estejtéma, evite presumir y usar
expresiones como “LGBT”, “LGBTI", “comunidad”, “celectivo”, “gremio”, “ustedes”, salvo que la
persona lo solicite asi. Las personas de los secteres seciales/L.GBT no son un ente unificado y
tienen intereses disimiles, por lo cual es convenientelindagar de manera amable y a profundidad
sobre el asunto particular de esta politica poriel cualssestiene interés y no partir del supuesto de

que se buscan prerrogativas o derechos€speciales como grupo.

Atenciéon a comunidades étnicas
Indigenas
Para la atencién a este tipo de poblacion requiere:

Identificar si la persona'‘puede comunicarse en espafol, o si necesita traductor. En caso de
requerir apoyo degraductorseli€itar apoyo de dicha persona o de un acompafante que hable
espaniol, en caso/de no cantar con este apoyo solicite la gestion del apoyo al equipo de servicio
al ciudadano. Si es,necesario la compania de traductor establecer contacto con el Gobernador
de cabildo o intérpretesdelengua.

Solicitarles los'documentos, también, de modo que al revisarlos se comprenda cual es la solicitud
o tramite. Puede ser un procedimiento dispendioso, exigira paciencia y voluntad de servicio.

Impottantestener en cuenta

o Evitanemitir prejuicios hacia los grupos étnicos, recuerde que los pueblos indigenas tienen
diferencias en vestimenta, alimentacién, aseo, tradiciones, costumbres, uso de medicina
tradicional, entre otros.

» Socializar los servicios ofertados y los puntos con mayor facilidad de acceso por
georreferenciacion.

+ Ante el fallecimiento de algun paciente, recuerde que tienen procesos diferentes de duelo y
percepcion de la muerte apoyarse en psicologia para realizar el acompafamiento necesario
para garantizar la promocion de su cultura.

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, almacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electronico o mecanico, tanto el contenido, informacion y
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Los profesionales de la salud deberan Identificar si el usuario entiende de forma clara y daran
las indicaciones correspondientes a la atencién brindada.

Comunidades negras afrocolombianas raizales y palenqueras

Coémo relacionarse con estos ciudadanos y ciudadanas

Tenga en cuenta las siguientes recomendaciones al momento de relacionarse y/o dirigirse a
las personas de estas comunidades.

Dirijase a las personas de las comunidades Negras, Raizales, Afracolombiana vy
Palenqueras por su nombre, no utilizar los términos de negrita, negra, marochita, niche,
negro, negrito, u otro apelativo referte a la etnia a la que pertenece, si deseenoce el _nombre
de la persona utilice el termino de Sr. Sra.

Evite expresiones que hagan sentir al ciudadano ofendido o maltratado‘sefalando que, todo
lo negro es malo con frases como; aguas negras, mano negra, ‘nubes negtas, entre otras.

Considere que las personas de cada una de estas comunidades tienen cosmovisiones,
lengua nativa, usos, saberes y costumbres propias, paresta razdn no todas las personas
deben tener el mismo trato.

Considere que algunas de las personas de egtas comunidades vienen de escenarios
territoriales en los que la costumbre de interacGion social se realiza con un tono de voz
elevado. Esto no quiere decir que cuandoefse,dirija_a udsted o en una reuniéon con esta
caracteristica (tono de voz elevado) sea sinénimo de molestia, groseria o exaltacion.

Pasos para la atencion

a.

Solicitar al usuario que se “identifique, si pertenece a una de las comunidades
(Afrocolombiana, Negra, Palanquera,y Raizal.

Informar sobre el portafolio deyservicios ofertado por la subred sur.

No realizar juicios sgbre el uso de medicina ancestral, siendo este un componente cultural
de estas comunidades étnicas.

Notificar a lagfpersonas‘éompetentes ante cualquier indicio de discriminacién por parte del
personal asistencial y'médico.

Informarse sobreylas caracteristicas culturales de la comunidad a la que pertenezca el
usuario“agatender, en especial aquellas que son determinantes para la salud (Cuidados
higiénicos, cuidado de adulto mayor, entre otros).

Poblacion'Rrom y Gitana

los servidores publicos se relacionan con esta comunidad fundamentalmente a través de
dialegos de concertacién para la implementacién de las acciones de tipo misional o de las
acciones afirmativas concertadas con las comunidades a través de las instancias de
participacion y de representacion.

Es importante tener en cuenta los siguientes aspectos:

Es importante tener en cuenta que para el abordaje de la poblacion y de acuerdo a sus
practicas culturales la intervencién con las mujeres preferiblemente se realiza con mujeres y
en compania de algun lider de la Kumpania.

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, almacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electronico o mecanico, tanto el contenido, informacion y
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Subred Integra:

de Salud

+ La atencion médica de la mujer serd realizada por otra mujer y se debe permitir la compania

de un mayor.

» Acorde con sus practicas culturales son comunidades que privilegian la tradiciéon oral y es
parte esencial la concertacién y el didlogo para desarrollar procesos al interior de las

comunidades.

8.2.COMO RELACIONARSE CON ESTOS CIUDADANOS Y CIUDADANAS DE ACUERDO
CON EL AREA DE SERVICIO.

TIPOS DE
DISCAPACIDAD Como relacionarse con estos ciudadanos desde los servicios
VISUAL
CONSULTA EXTERNA
El operador del call center debe preguntar lo siguiente: ;usted se idehtifica con
algun tipo de poblacion especial? Si se identifican.
1. Unidad de Servicios de salud cerca de su domicilio:
2. Preguntar el servicio que requiere.
3. Horario que se le facilita para el uso del servicio.
4. Promueve el servicio de ruta de lasalud.
5. Indica los numeros de contacto de ruta della saiud.
Call Center 6. Pregunte si requiere de ayuda, apoyo o acompariamiento.
7. Registre en dindmica gerenegial eltipo de discapacidad y el apoyo que requiere.
8. No trate a las personasson alguna“diséapacidad como si fueran nifios y evite
hablar con tono infantil¢
9. Mantenga un tono dé vozafecuado y de buena pronunciacion y amabilidad.
10. Evite los comentarios o frases,que correspondan o refuercen estereotipos sobre
la discapacidad:
11. Verifique respetuosamente que se ha comprendido la informacién dada y cuente

con tiempos masiamplios de comunicacion.

Servicigyal Ciudadano

Salude e'identifiquese con el usuario.

Noghaléidel viestuario o del brazo.

Verifique si\viene con acompafante o perro guia.

Solicite losjdocumentos y pregunte el tramite que va a realizar.

En\voz alta’informe los documentos de los cuales esta haciendo entrega y lo que
ustedesta haciendo e indique que accion va a realizar para ayudarle a gestionar
su\tramite.

Si/viene con acompafante indique la ubicacion en sala de espera o servicio.

Si viene solo lo priorizo y lo paso a facturacion.

Acompafio al usuario al Consultorio o servicio requerido y este pendiente del
momento de la terminacién de la consulta y salida para indicarle la salida de la
unidad de servicios y ofrezca el servicio de la ruta de la salud.

Si el paciente solamente viene a hacer el tramite de la obtencion de la cita
indiquele la puerta de salida y el servicio de la ruta de la salud.

Se sugiere utilizar expresiones como: “al frente suyo se encuentra el formato” o
“hago entrega de la documentacion”, “voy a sacar una fotocopia de...” con el fin
que la persona ciega esté debidamente enterada.

Oriente con claridad utilizando expresiones como: “a su izquierda encuentra”, “a
su derecha esta” y otras similares. Cuando la persona con discapacidad visual
tenga perro guia, no lo separe de éste, no lo jale, distraiga, consienta, dé comida
o sujete por el arnés y permitale entrar antes que su usuario, ya que éste
representa sus 0jos y su seguridad.

Preste su ayuda, siempre y cuando sea solicitada. Si requiere guiar a la persona
con discapacidad visual, pose la mano de él sobre su hombro o brazo.

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, almacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electronico o mecanico, tanto el contenido, informacion y
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+ Elimine obstaculos para crear ambientes sin riesgos (puertas semi abiertas,
objetos tirados en el suelo, cables de corriente, materas, entre otros). Senalice
los vidrios y puertas transparentes.

Facturacion

« El facturador se identifica de la siguiente manera: Mi nombre es soy el
facturador ...y le pregunta el tramite que va a realizar (si viene a sacar una cita)
le indica la disponibilidad de agenda y de unidades de atencién donde puede ser
atendido y le da la posibilidad de utilizar la ruta de la salud, si viene a facturar
una cita asignada le verifica la cita asignada y le informa si tiene copago, en
caso de tenerlo; cuando la persona con discapacidad visual le entregue el
dinero diga en voz alta el monto o valor que le esta dando, primeregen, billetes y
después en monedas y al entregar las vueltas debe nuevamentefindicarelmonto
que devuelve y la denominacion de billetes o monedas.

Consultorio -

El profesional de la salud que va a realizar la atenciéon en_salud, si viene con
acompafante se apoya con el acompafante para la ubicacién en‘el, Consultorio, de
lo contrario indiquele a la persona donde se debe ubicardentro del\€onsultorio, no
hale del brazo ni del vestuario y preguntele si quiere ser guiado. Elimine obstaculos
en el Consultorio como pesas y escalerillas que puedan,presentar riesgos para la
persona. Si tiene perro guia indiquele por favor que lo\ubique‘dentro del Consultorio.

a. Inicie la consulta de acuerdo a los pardmetros establecidos en Historia Clinica,
pregunte de manera explicita, clara y.sencilla la infosmacion solicitada del motivo
de consulta.

b. Al tomar los signos vitales indicar en vozialta €l resultado de los mismos y su
interpretacion.

c. Brindar informacién claraf"sobre “elydiagnostico, brindar educacién sobre la
patologia, tratamiento y autocuidado.
Refiérale si tiene algunagprégunta’para ampliar la informacién e indique que
tramite las ordenes con servicio al ciudadano (informador).

d. Despidase e indique, la salida del Consultorio y pida apoyo a servicio al
ciudadano.

URGENCIAS

Servicio al Ciudadano

+  Salude e identifiquese con el usuario.

+ No'hale'del vestuario o del brazo.

+  Verifique Siviene con acompafante o perro guia.

»  Solicite los/documentos y pregunte el tramite que va a realizar.

»7 Indigueledque va a ser valorado por el médico o la enfermera de triage y que
dependiendo del triage se va a realizar la valoracion dentro de un tiempo de
atencion.

s Sépasa al usuario a Admisiones donde debe hacer entrega del documento de
identidad para verificacion de afiliacién en salud.

Admisiohes

Preséntese e indique al usuario el rol de facturador o admisionista e indique el tipo
de afiliacién en el cual se encuentra el paciente el dia de hoy si presenta algun tipo
de dificultad en la afiliacion y paselo a la informadora de atencion al usuario para ser
direccionado a trabajo social.

Consultorio

El profesional de la salud que va a realizar la atencién en salud si viene con
acompafante se apoya con el acompanante para la ubicacién en el Consultorio, de
lo contrario indiquele a la persona donde se debe ubicar dentro del Consultorio, no
hale del brazo ni del vestuario y preglntele si quiere ser guiado. Elimine obstaculos
en el Consultorio como pesas y escalerillas que puedan presentar riesgos para la
persona. Si tiene perro guia indiquele por favor que lo ubique dentro del Consultorio.
Inicie la consulta de acuerdo a los parametros establecidos en Historia Clinica,
pregunte de manera explicita, clara y sencilla la informacion solicitada del motivo de
consulta.
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a. Al tomar los signos vitales indicar en voz alta el resultado de los mismos y su
interpretacion.

b. Brindar informacion clara sobre el diagnoéstico, brindar educacion sobre la
patologia, tratamiento y autocuidado.

c. Refiérale si tiene alguna pregunta para ampliar la informacion e indique que
tramite las ordenes con servicio al ciudadano (informador).

d. Despidase e indique la salida del Consultorio y pida apoyo a servicio al
ciudadano. Si el paciente queda hospitalizado haga entrega del paciente y
ordenes medicas a la enfermera del servicio.

Hospitalizacion

Las personas que van a brindar la atencién en Hospitalizacion se vangagpresentar,
ubiquelo espacialmente o geograficamente en el servicio, cuartofo habitacion e
indique su cama y el bafno a su disposicién e indique timbres parasolicitar apoyo y
acompafnamiento para todo tipo de emergencias. Permitagel acempanamiento
permanente si asi lo requiere la patologia y el estado del pa€iente.

radiologia e imagenes
diagnosticas

Debe ser guiado por servicio al ciudadano(informador) a fagturacion'y al servicio de
radiologia. El técnico de radiologia se debe presentar.e indicanel espacio geografico
del Consultorio e indicar la preparacion para la toma del'éxamen‘dejando claro donde
colocara los objetos personales en caso de venir con acompanante lo esperara
afuera para evitar radiacion.

El informador de servicio al ciudadano gestionara los medicamentos requeridos por

Farmacia R ol
el usuario priorizando su atencion.
«  Debe ser guiado por servicio al ciudadano(informador) a facturacion y al servicio
de laboratorio para la toma de sus examenes.
» La auxiliar de laboratorio sempresentara edindicara los examenes que van a ser
Laboratorio tomados vy solicitara lasgnuestras requeridas para todo el proceso y lo ubicara

geograficamente dentroidel Gonsulterio para su comodidad y toma adecuada.

+ Para los resultadosfse letindica que estos pueden ser vistos por el médico a
través de la histafiakelinica o'siel acompanante puede utilizar el link de la pagina
descargar los,resultades en linea.

TIPOS DE DISCACIAD
AUDITIVA

Como relacionarse con estos ciudadanos desde los servicios

Consulta externa

Call Center

A personasiéon discapacidad auditiva promueva la utilizacién del chat virtual.

Servicio al Gilidadano

»  Salude e identifiquese con el lenguaje de sefas basico o utilice una pieza
comunicativa donde presenta y se solicita a que tramite viene.

»  Verifique si viene con acompanante quien hace la labor de interprete.

« Identifique si la persona tiene contacto con centro relevo y permiso de acceso se
realizara contacto con ellos. Para el proceso de atencién

»  Siviene con acompafnante apOyese para generar la comunicacion.

Facturacion »  Siviene solo el informador de atencion del usuario lo acompafara a la ventanilla
y ayuda a gestionar el tramite.
. El médico preguntara al informador si el paciente cuenta con acompafante o
Consultorio

dispositivo de centro revelo para mantener la comunicacion durante la consulta.

Urgencias

Servicio al Ciudadano

+  Salude con el lenguaje de sefias basico. E identifiquese con el usuario.

+  Verifique si viene con acompafante o cuenta con acceso a centro relevo.

» Dirijase a la persona con discapacidad y no a su interprete o acompafante.

* Hable de frente y articule sin exagerar las palabras en forma clara y pausada.
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»  Se pasa al usuario a Admisiones donde debe hacer entrega del documento de
identidad para verificacion de afiliacion en salud.

Preséntese e indique al usuario el rol de facturador o admisionista e indique el tipo
de afiliacion en el cual se encuentra el paciente el dia de hoy muéstrele en fisico los

Admisiones resultados del aseguramiento e indique el paso a seguir y si presenta algun tipo de
dificultad en la afiliacién y paselo a la informadora de atencién al usuario para ser
direccionado a trabajo social.

a. El profesional de la salud que va a realizar la atencién en salud si viene con
acompanante se apoya con el acompanante para mantener la comunicacion.

b. Inicie la consulta de acuerdo a los parametros establecidos en Historia, Clinica,
Hable de frente y articule sin exagerar las palabras en forma clara y pausada o
utilice papel y lapiz.

c. Al tomar los signos vitales mostrar los resultados por eserite, 0 ‘indiqueselos al
acompanante.

Consultorio d. Brindar informacion clara sobre el diagnéstico, brindar educacion sobre la

patologia, tratamiento y autocuidado.

e. Refiérale de manera escrita o con articulacion, ‘deypalabtas si tiene alguna
pregunta para ampliar la informacién e indique\guestramite las ordenes con
servicio al ciudadano (informador).

f. Despidase e indique la salida del C@nsultorio y\pida apoyo a servicio al
ciudadano. Si el paciente queda hospitalizado haga entrega del paciente y
ordenes medicas a la enfermera dél senvigio:

Hospitalizacion

Las personas que van a brindar la atencién en\Hospitalizacion se van a presentar,
ubiquelo espacialmente o geograficamente en el servicio, cuarto o habitacion e
indique su cama y el bafo a st disposicionge’indique timbres para solicitar apoyo y
acompafiamiento para todo. tipodde _emergencias. Permita el acompafiamiento
permanente si asi lo requierelagatologia y el estado del paciente.

radiologia e imagenes
diagnosticas

Debe ser guiado por servicio al ciudadano(informador) a facturacion y al servicio de
radiologia. El técnico de radiologia‘se debe presentar e indicar el espacio geografico
del Consultorio e indicar la preparacion para la toma del examen dejando claro donde
colocara los gbjetos personales en caso de venir con acompanante lo esperara afuera
para evitar radiacion:

El informadandeservicio al ciudadano gestionara los medicamentos requeridos por

Farmacia . .
el usyvario priorizando su atencién.
+  Debe ser guiado por servicio al ciudadano (informador) a facturacion al servicio
de‘laboratorio para la toma de sus examenes.
+ La.auxiliar de laboratorio se presentara e indicara desde la orden los exdmenes
Laboratorio que van a ser tomados y solicitard las muestras requeridas para todo el proceso

y40 ubicara dentro del Consultorio para su comodidad y toma adecuada. Para
los resultados se le indica que estos pueden ser vistos por el médico a través de
la historia clinica o si el acompafante puede utilizar el link de la pagina descargar
los resultados en linea.
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ETNIAS -
COMUNIDADES
NEGRAS
AFROCOLOMBIANAS,
RAIZALES Y
PALENQUERAS -
INDIGENAS- RROM

Como relacionarse con estos ciudadanos desde los servicios

Consulta externa

Call Center

El operador del call center debe preguntar lo siguiente: ;usted se identifiea,con algun
tipo de poblacion de enfoque étnico? Si se identifican.

Unidad de Servicios de salud cerca de su domicilio.

Preguntar el servicio que requiere.

Horario que se le facilita para el uso del servicio.

Mantenga un tono de voz adecuado y de buena pronunciacién y amabilidad.
Evite los comentarios o frases que correspondah éwrefuercen peyorativos.
Verifique respetuosamente que se ha comprendidae la infarmaciéon dada y cuente
con tiempos mas amplios de comunicacién.

o0~

Servicio al Ciudadano

»  Salude e identifiquese con lenguaje incluyente, con 'empatia, con respeto, cero
estigmas estereotipos y autonomia.

»  Solicite los documentos y pregunte el“tramite, qUe va a realizar e indique que
accion va a realizar para ayudarle a gestiohar su tramite.

+ Indique el Consultorio o servicio fequerido;

»  Cuando salga siempre oftgzcala guia durante la estancia en el servicio.

Facturacion

El facturador se identifica defla siguiente manera: Mi nombre es.... soy el facturador
...y le pregunta el tramite que ya arealizar (si viene a sacar una cita) le indica la
disponibilidad de agenda y de“unidades de atencién donde puede ser atendido, si
viene a facturar una citajasignadarle verifica la cita asignada y le informa si tiene
copago, en caso de,tenerlo:

Consultorio

+  El médico se presentard y para la consulta se tendra en cuenta la cosmovision,
los rituales;®preguntara las practicas médicas las formas de transmision del
conogimiente y la educacion propia en salud, pautas de parentesco, patrones de
crianza, las ordenes de género y generacionales.

* Roles de trabajo, usos alimentarios y cotidianos, manejo espacial y temporal del
territorio.

Urgencias

Servicio al Ciudadano

+  Salude e identifiquese. Priorice esta poblacién por ser poblacion especial.

“JasSolicite los documentos y pregunte el tramite que va a realizar.

+ Indiquele que va a ser valorado por el médico o la enfermera de triage y que
dependiendo del triage se va a realizar la valoracién dentro de un tiempo de
atencion.

»  Se pasa al usuario a Admisiones donde debe hacer entrega del documento de
identidad para verificacion de afiliacion en salud.

Admisiones

Preséntese e indique al usuario el rol de facturador o admisionista e indique el tipo
de afiliacion en el cual se encuentra el paciente el dia de hoy. Si encuentra barreras
en el acceso paselo a Trabajo Social y desde Trabajo social articularse con la
intersectorialidad.

Consultorio

+  El médico se presentard y para la consulta se tendra en cuenta la cosmovision,
los rituales, preguntara las practicas médicas las formas de transmision del
conocimiento y la educacién propia en salud, pautas de parentesco, patrones de
crianza, las 6rdenes de género y generacionales.

* Roles de trabajo, usos alimentarios y cotidianos, manejo espacial y temporal del
territorio.
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+ Importante tener encueta que en la comunidad Rrom, la atenciéon medica de la
mujer sera realizada por otra mujer y se debe permitir la compafia de un mayor.
Preferiblemente mujer lider de la Kumpania

Las personas que van a brindar la atencion en Hospitalizacion se van a presentar
para la atencién en el servicio de Hospitalizacién se tendra en cuenta la cosmovision,
Hospitalizacion los rituales, preguntara las practicas médicas las formas de transmision del
conocimiento y la educacion propia en salud, Roles de trabajo, usos alimentarios y
cotidianos, manejo espacial y temporal del territorio.

Radiologia e imagenes | Debe ser guiado por servicio al ciudadano(informador) a facturacion ygaliservicio de

diagnosticas radiologia.
Farmacia El informador de servicio al ciudadano le entregara el turno preferencial para la
entrega de los medicamentos requeridos por el usuario priosizand@su-atencion.
Laboratorio Debe ser guiado por servicio al ciudadano (informador) a fagturaciénly al servicio de
laboratorio para la toma de sus examenes.
DIVERSIDADES Como relacionarse con estos ciudadanosidesde los servicios
SEXUALES
Consulta externa
El operador del call center debe, preguntar lo siguiente: ;usted se identifica con
algun tipo de poblacion espécificay al'usuario reconocer ser del grupo LGTBIQ+
La identidad de las pérsonas adebe primar al momento de nombrarlos y
reconocernos- muchas persénas un nombre legal- juridico en la cedula de
ciudadania y otro el'nembre identitario de ser asi nombrarla por el pronombre de
su preferencia (el, ella elle).
Call Center

Unidadide,Servicios de salud cerca de su domicilio.

Preguntar,el servicio que requiere.

Horario,gue)se le facilita para el uso del servicio.

Mantenga un‘tono de voz adecuado y de buena pronunciacién y amabilidad.
Evite los comentarios o frases que correspondan o refuercen peyorativos.
Verifique respetuosamente que se ha comprendido la informacion dada y
cuente con tiempos mas amplios de comunicacion.

gorwhp~

Salude e identifiquese con lenguaje incluyente, con empatia, con respeto, cero
estigimas estereotipos y autonomia. La identidad de las personas debe primar al
momento de nombrarlos y reconocernos- muchas personas un nombre legal-
juridico en la cedula de ciudadania y otro el nombre identitario de ser asi nombrarla
por el pronombre de su preferencia (el, ella elle)

+ Coémo dirigirse a la persona: no siempre es sencillo decodificar el género de
alguien por su aspecto o por su forma de hablar. Si no tenemos certeza

N ) podemos utilizar un lenguaje genéricamente neutro y referirnos a la persona

Servicig al Ciudadano por su apellido. En la medida en que avance la conversacién podemos ir
detectando como se posiciona genéricamente la persona.

+ El personal de la unidad de atencion ofrece escucha activa, atenta y
respetuosa. Generar empatia y confianza.

+ “Respetar los términos gay, lesbiana, bisexual, trans e intersexual, u otro, si
la persona que acude al servicio de atencién se identifica como tal”

»  Solicite los documentos y pregunte el tramite que va a realizar e indique que
accion va a realizar para ayudarle a gestionar su tramite.

* Indique el Consultorio o servicio requerido.

»  Ofrezca ser el guia durante la estancia en el servicio.
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» El facturador se identifica de la siguiente manera: Mi nombre es  soy el
facturador

+ La identidad de las personas debe primar al momento de nombrarlos y
reconocernos- muchas personas un nombre legal- juridico en la cedula de
ciudadania y otro el nombre identitario de ser asi nombrarla por el pronombre

Facturacion de su preferencia (el, ella elle).

+ Pregunta el tramite que va a realizar (si viene a sacar una cita) le indica la
disponibilidad de agenda y de unidades de atencién donde puede ser atendido,
si viene a facturar una cita asignada le verifica la cita asignada y le informa si
tiene copago, en caso de tenerlo.

+  Genere ambientes seguros para facilitar la intervencién en saldd: biensea una
cita médica, una accién preventiva o promocional.

+ En el momento de la consulta debe tener en cuenta_la identidad /e las
personas debe primar al momento de nombrarlos ygreconecernes=‘muchas
personas un nombre legal- juridico en la cedula de ciudadania‘yotro el nombre
identitario de ser asi nombrarla por el pronombre delsu preferencia (el, ella
elle).

+ La privacidad debe ser primordial, las personas queydefinen una orientacion
sexual no heterosexual o una identidad de génerogransgresora no deben ser
cuestionadas por sus practicas o susivencias siellas asi no lo expresan de
manera explicita. Indagar por aspectosjprivados eh su vida, genera barreras
que fomentan la discriminacién.

+ El estereotipo que asocia a fas personasLGTBIQ + con el VIH genera
conflictos en su acceso al derecho a la salud. No asuma que lo primero que
debe hacer una persona.eon, orientaciones sexuales o identidades de género
diversa es realizarse tamizajes VIH®%6 pruebas de infecciones de transmisién
sexual.

+  Obtenga informagion refefente a las necesidades especificas de las personas
que les permitafunymejor aberdaje de las mismas.

+ Tenga actitudes queyproduzcan confianza a la persona LGBTI, de forma tal
que se sientan reconocidas, no juzgadas y bien tratadas, para que estén
comodas en losjservicios, esto es crucial para que la atencién sea efectiva.

*  “No planteémla yheterosexualidad como unica opcién posible o la
homesexualidad femenina y masculina como la alternativa minoritaria, anormal
0 patoldgicay La sexualidad debe verse, sentirse y vivirse desde varias
posibilidades de conducta sexual, como la heterosexualidad, homosexualidad
wla intersexualidad”.

Consultorio + “Edugue a las/los pacientes. Explique que la homosexualidad, al igual que la
Heterosexualidad, supone un tipo de orientaciéon del deseo sexual, unos
estimulos hacia los que se siente atracciéon sexual, hacia los que se dirige el
deseo y con los que la persona tendra o deseara tener conductas sexuales”.

» El respeto incluye no sugerir que la persona cambie de conductas o
comportamientos relacionados con su orientacion sexual, expresiéon e
identidad de género. Por el contrario, el reconocimiento también se expresa en
el valor de la defensa de sus derechos

+ Ante el pedido explicito de mantener la confidencialidad de su orientacion
sexual, identidad o expresion de género, de sus caracteristicas fisicas, de su
nombre o cualquier otro dato que las personas consideren sensibles debera
respetarse tal pedido. Es por ello, importante contemplar y salvaguardar la
privacidad”

+ En el examen fisico el profesional de salud, debidamente entrenado en el caso
de la poblacién trans, debe considerar que la anatomia que observa puede no
corresponder al género percibido por la persona consultante o a la identidad
de género declarada, en tal caso debe referirse al género identitario del
consultante

+ Identifique las condiciones de violencia y discriminacién a las que estan
expuestas las personas LGBTI y de ser necesario remitalas a salud mental.
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» Con las personas de la poblacion trans, identificar su condicion de transito en
el género y responder con un protocolo de manejo de acuerdo con las
necesidades particulares.

Urgencias

»  Salude e identifiquese con lenguaje incluyente, con empatia, con respeto, cero
estigmas estereotipos y autonomia.

»  Establecer en el triage un espacio de atencién individualizada con privacidad y
en un contexto de escucha, confiabilidad, confianza y empatia.

* La identidad de las personas debe primar al momento degn@mbrarlos y
reconocernos- muchas personas un nombre legal- juridico &n la cedula de
ciudadania y otro el nombre identitario de ser asi nombrarla por el pronembre
de su preferencia (el, ella elle).

+ Solicite los documentos y pregunte el trdmite que vada realizar e‘indique que
accioén va a realizar para ayudarle a gestionar su tramite. Indique el Consultorio
0 servicio requerido.

+  Ofrezca ser el guia durante la estancia en el séfuigio.

* No expresar bromas o insinuaciones acerca de lasWpersonas LGBTI. Si el
usuario o usuaria presenta disgusto con relaciéniala atencién o a preguntas
realizadas, esté dispuesto a ofrecer exeusas y a explicar por qué es necesaria
la informacion solicitada.

Servicio al Ciudadano

»  Elfacturador o admisionista se idéntifica della siguiente manera: Mi nombre es
soy el facturador.

+ La identidad de las personas\debe primar al momento de nombrarlos y
reconocernos- muchas_pérsenasyun nombre legal- juridico en la cedula de
ciudadania y otro el nambre jidentitario de ser asi nombrarla por el pronombre
de su preferencia (el, ella elle):

Admisiones *  Pregunta el tramite que‘va a realizar (si viene a sacar una cita) le indica la
disponibilidad.de agenda y de,unidades de atencion donde puede ser atendido,
si viene a facturar una cita asignada le verifica la cita asignada y le informa si
tiene copago;ien caso de tenerlo.

+ Si el wsuario ojusuaria presenta disgusto con relacion a la atenciéon o a
preguntas realizadas, esté dispuesto a ofrecer excusas y a explicar por qué es
necesatia la,informacion solicitada.

» [Establecer enjel triage un espacio de atencion individualizada con privacidad y
en un contexto de escucha, confiabilidad, confianza y empatia.

*» En_el momento de la consulta debe tener en cuenta la identidad de las
personas debe primar al momento de nombrarlos y reconocernos- muchas
personas un nombre legal- juridico en la cedula de ciudadania y otro el nombre
identitario de ser asi nombrarla por el pronombre de su preferencia (el, ella
elle).

»  Ofrecer opciones dentro de la consulta para que la persona exprese su
condicion sexual, pregunta por género y orientacién sexual en la anamnesis

* Recuerde que las personas LGBTI deciden si expresan o no su identidad de
género.

+ La privacidad debe ser primordial, las personas que definen una orientacion
sexual no heterosexual o una identidad de género transgresora no deben ser
cuestionadas por sus practicas o sus vivencias si ellas asi no lo expresan de
manera explicita. Indagar por aspectos privados en su vida, genera barreras
que fomentan la discriminacién.

. En el examen fisico el profesional de salud, debidamente entrenado en el caso
de la poblacién trans, debe considerar que la anatomia que observa puede no
corresponder al género percibido por la persona consultante o a la identidad
de género declarada, en tal caso debe referirse al género identitario del
consultante

+ El estereotipo que asocia a las personas LGTBIQ + con el VIH genera
conflictos en su acceso al derecho a la salud. No asuma que lo primero que
debe hacer una persona con orientaciones sexuales o identidades de género

Consuliorio
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diversa es realizarse tamizajes VIH o pruebas de infecciones de transmisién
sexual.

Ante el pedido explicito de mantener la confidencialidad de su orientacién
sexual, identidad o expresion de género, de sus caracteristicas fisicas, de su
nombre o cualquier otro dato que las personas consideren sensibles debera
respetarse tal pedido. Es por ello, importante contemplar y salvaguardar la
privacidad”

PLA-PT-01 Protocolo atencién a victimas de violencia sexual.

Realizar la atencion individual

Obtenga informacion referente a las necesidades especificas degas, personas
que les permita un mejor abordaje de las mismas.

Tenga actitudes que produzcan confianza a la persona LGBTI, de forma tal
que se sientan reconocidas, no juzgadas y bien tratadas, para que estén
cémodas en los servicios, esto es crucial para que la atencién seayefectiva.

Si el usuario o usuaria presenta disgusto con relacién a la atencion o a
preguntas realizadas, esté dispuesto a ofrecer excusasyy a explicar por qué es
necesaria la informacion solicitada

Desplegar las acciones interdisciplinarias para “ubicar ‘la proteccion que
requiere la persona gue ha sido vulnerada.

Hospitalizacion

Las personas que van a brindar lagatencion en, Hospitalizacion se van a
presentar para la atencién en el serviciode Hospitalizacion se tendra en cuenta
la privacidad

En la atencion debe tener en cdenta la ruta defatencion de violencias PLA-PT-
01 Protocolo atencién a victimas de violencia sexual.

Si el usuario o usuariagpresenta disgdsto con relacién a la atencion o a
preguntas realizadas, gsté dispuestéfaofrecer excusas y a explicar por qué es
necesaria la informacién solicitada

No vulnere la confidencidlidad, recuerde que los trabajadores de la salud se
rigen por ética yprincipios del servicio, explique que la historia clinica no puede
revelarse sin consentimiento del usuario. De ser necesario, aclare quién tendra
acceso a la informacion:

Reconoce el secreto profesional y la importancia de generar confianza y
familiaridad‘@amylos,pacientes para ganar adherencia a los tratamientos.

Radiologiale imagenes
diaghosticas

La /identidad) deyplas personas debe primar al momento de nombrarlos y
reconocernos-| muchas personas un nombre legal- juridico en la cedula de
ciudadania y/otro el nombre identitario de ser asi nombrarla por el pronombre de
su preferencia (el, ella elle).

Como dirigirse a la persona: no siempre es sencillo decodificar el género de
alguien por su aspecto o por su forma de hablar. Si no tenemos certeza
podemos utilizar un lenguaje genéricamente neutro y referirnos a la persona
por su apellido. En la medida en que avance la conversacién podemos ir
detectando cdmo se posiciona genéricamente la persona.

El personal de la unidad de atencion ofrece escucha activa, atenta y
respetuosa. Generar empatia y confianza.

En el momento de la consulta debe tener en cuenta la identidad de las
personas debe primar al momento de nombrarlos y reconocernos- muchas
personas un nombre legal- juridico en la cedula de ciudadania y otro el nombre
identitario de ser asi nombrarla por el pronombre de su preferencia (el, ella
elle).

Conserve espacios de privacidad.

Tenga actitudes que produzcan confianza a la persona LGBTI, de forma tal
que se sientan reconocidas, no juzgadas y bien tratadas, para que estén
cémodas en los servicios, esto es crucial para que la atencién sea efectiva.

Si el usuario o usuaria presenta disgusto con relacién a la atenciéon o a
preguntas realizadas, esté dispuesto a ofrecer excusas y a explicar por qué es
necesaria la informacién solicitada
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+ Si la persona requiere de desvestirse para la realizacion de la toma de la
imagen diagnostica en el caso de la poblacion trans, debe considerar que la
anatomia que observa puede no corresponder al género percibido por la
persona consultante o a la identidad de género declarada, en tal caso debe
referirse al género identitario del consultante.

La identidad de las personas debe primar al momento de nombrarlos vy
reconocernos- muchas personas un nombre legal- juridico en la cedula de
ciudadania y otro el nombre identitario de ser asi nombrarla por el pronombre de
su preferencia (el, ella elle).

- Como dirigirse a la persona: no siempre es sencillo decodificar el género de
alguien por su aspecto o por su forma de hablar. Si no tenemos certeza
podemos utilizar un lenguaje genéricamente neutro y referirnes,a la_persona
por su apellido. En la medida en que avance la gonversagion podemos ir

Farmacia . - o

detectando cdmo se posiciona genéricamente la persena.

+ El personal de la unidad de atencion ofrece escueha activa, atenta y
respetuosa. Generar empatia y confianza.

« Elinformador de servicio al ciudadano le entregara gl'tlirno para la entrega de
los medicamentos requeridos por el usuario priofizando su atencién.

La identidad de las personas debe primar al memento de nombrarlos y

reconocernos- muchas personas un_nombre legals juridico en la cedula de

ciudadania y otro el nombre identitafio de“ser asiqiombrarla por el pronombre de

su preferencia (el, ella elle).

« Coémo dirigirse a la pefsona; nosiempre es sencillo decodificar el género de

Laboratorio alguien por su aspe€to o por,su forma de hablar. Si no tenemos certeza

podemos utilizar U’ lenguaje genéricamente neutro y referirnos a la persona
por su apellidof En la medida en que avance la conversacién podemos ir
detectando cdmo seyposiciona genéricamente la persona.

+ El personaljde la Unidad de atenci6on ofrece escucha activa, atenta y
respetuosa. Generar empatia y confianza.

»  Debe “serfguiadonpor servicio al ciudadano(informador) a facturaciéon y al
servicio deylaboratorio para la toma de sus examenes.

PERSONAS QUE
REALIZAN
ACTIVIDADES Como relacionarse con estos ciudadanos desde los servicios

SEXUALES PAGAS

Consulta externa

Call Center

El abordaje de las personas que realizan actividades sexuales pagas solo se
tendra en cuenta si ellas lo manifiestan en la llamada telefénica y se requiere
para alguna consulta en especial. Indiquele

1. unidad de Servicios de salud cerca de su domicilio.

. Preguntar el servicio que requiere

. Horario que se le facilita para el uso del servicio

. Mantenga un tono de voz adecuado y de buena pronunciacién y amabilidad.
. Evite los comentarios o frases que correspondan o refuercen peyorativos.

. verifique respetuosamente que se ha comprendido la informacion dada

OO~ WN

Servicio al Ciudadano

Salude e identifiquese con lenguaje incluyente, con empatia, con respeto, cero
estigmas estereotipos y autonomia.

* NO juzgar con miradas, palabras y actitudes a las personas y, en especial
a las mujeres (cis-género y transgénero) por el uso de faldas cortas, escotes
pronunciados o cualquier otro tipo de vestimenta que pueda ser concebida
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como llamativa, ya que, hace parte del libre desarrollo de la personalidad y
en ocasiones, hace parte de las dinamicas propias de esta actividad.

Cdmo dirigirse a la persona: no siempre es sencillo decodificar el género de
alguien por su aspecto o por su forma de hablar. Si no tenemos certeza
podemos utilizar un lenguaje genéricamente neutro y referirnos a la persona
por su apellido. En la medida en que avance la conversacién podemos ir
detectando coémo se posiciona genéricamente la persona.

Evitar la revictimizacién de esta poblacién, por el contrario, verlos como
sujetos de derechos que merecen el mismo acceso a oportunidades.

Si la persona a atender o abordar se encuentra con acompafiante, se
recomienda no hacer referencia a que esta realiza actividades sexuales
pagas ya que en muchos casos sus familiares y amigos no tienen
conocimiento al respecto.

Respetar la forma en la que se auto reconoce cada pefsonayEnelymarco de
las Actividades Sexuales pagas existen diferent€s térmings que hacen
relacién a esta actividad, pero con connotaciones ‘diferentes, algunas de
ellas son: trabajador (a) sexual, persona ¢en, ejercicio de prostitucion,
persona en situacion de prostitucion, entre otras.

Las personas que realizan ASP acuden @ das entidades distritales
estrictamente porque requieren algun tipo de \servicio social o tramite
administrativo para ellas y/o sus familias.

En ese sentido, evitar comentariosninsinuadores que les haga pensar que
estan solicitando de sus servigios sexuales:

Facturacion

Salude e identifiquese con lenguaje incluyente, con empatia, con respeto, cero
estigmas estereotipos y autonomia:

No juzgar con mira@as, palabras y actitudes a las personas y, en especial
alas mujeres (cistgénero 'y transgenero) por el uso de faldas cortas, escotes
pronunciados<0-cualquiertro tipo de vestimenta que pueda ser concebida
como llamativa, yaigue, hace parte del libre desarrollo de la personalidad y
en ocasiones, hace parte de las dinamicas propias de esta actividad.
Como dirigirse a la persona: no siempre es sencillo decodificar el género
de alguien®persthaspecto o por su forma de hablar. Si no tenemos certeza
pedemosyutilizar un lenguaje genéricamente neutro y referirnos a la persona
por sulapellido. En la medida en que avance la conversacion podemos ir
detectando como se posiciona genéricamente la persona.

Pregunta el tramite que va a realizar (si viene a sacar una cita) le indica la
dispenibilidad de agenda y de unidades de atencién donde puede ser
atendido, si viene a facturar una cita asignada le verifica la cita asignada y
le informa si tiene copago, en caso de tenerlo.

Consultorio

Si al momento de una persona ser atendida no quiere ahondar sobre las
particularidades de su actividad, no debe insistirse en este aspecto, ya que
no todas las personas se sienten comodas por el mismo estigma que hay
hacia ellas o ellos.

Mantener la confidencialidad y privacidad de su actividad sexual,
Identifique las condiciones de violencia y discriminacion a las que estan
expuestas y solicite apoyo en salud mental

Promueve la toma de decisiones que favorecen el bienestar, el manejo de
emociones, la autonomia, el autocuidado, el empoderamiento, el ejercicio
de la ciudadania y la exigibilidad de derechos frente a los derechos
vulnerados y las violencias.

La accesibilidad a la informacion incluye el derecho a recibir informacién y
sobre temas de salud sexual y reproductiva.

“Todos los individuos y grupos, incluidos los adolescentes y los jovenes,
tienen derecho a la informacién basada en evidencia sobre todos los
aspectos de la salud sexual y reproductiva, incluida la salud materna, los
anticonceptivos, la planificacion familiar, las infecciones de transmision

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, almacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electronico o mecanico, tanto el contenido, informacion y

texto como los procesos, procedimientos, caracterizaciones, documentos, formatos, manuales, guias, gréficas, imagenes, comunicados, etc., sin el previo y expreso consentimiento por escrito por parte

de la Subred Sur ESE_; los cuales estan protegidos por las normas colombianas e internacionales sobre derecho de autor y propiedad intelectual.

La ultima version de cada documento sera la Unica valida para su utilizacion y estara disponible 2022-11-10
MI-SIG-CDO-FT-10 V1

Pagina 34 de 44




SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURE.S. E

ALCALDIA MAYOR

DO D ATENCION A POBLACION DIFERENCIAL PS-SC-ACC-GA-01 V1

Subred Integ cios
de Salud Sur ESE

sexual, la prevencién del VIH, el aborto seguro y la atencion posterior al
aborto. opciones de infertilidad y fertilidad, y cancer reproductivo”

Urgencias

+ Salude e identifiquese con lenguaje incluyente, con empatia, con respeto,
cero estigmas estereotipos y autonomia.

Servicio al Ciudadano »  Orientacién en derechos sexuales y reproductivos

»  Establecer en el triage un espacio de atencion individualizada con privacidad
y en un contexto de escucha, confiabilidad, confianza y empatia.

El facturador o admisionista se identifica de la siguiente manera: Mi nombre es

soy el facturador.

Admisiones +  pregunta el trdmite que va a realizar (si viene a sacar una cita) le indica la
disponibilidad de agenda y de unidades de atenciéh“dendeypuede ser
atendido, si viene a facturar una cita asignada le vérifica la‘cita asignada y
le informa si tiene copago, en caso de tenerlo.

»  Establecer en el triage un espacio de atenciongdndividualizadaicon privacidad
y en un contexto de escucha, confiabilidad, confiahza y empatia.

*+ En el momento de la consulta debe tener en\cuéentadla identidad de las
personas debe primar al momento de nombrarl@s y reconocernos- muchas
personas un nombre legal- juridico ‘€n la cedulayde ciudadania y otro el
nombre identitario de ser asi nombrarla‘per el pféonombre de su preferencia
(el, ella elle).

»  Ofrecer opciones dentro de la consulta para que la persona exprese su
condicion sexual, pregunia porgénero y orientacion sexual en la anamnesis

*  Recuerde que las personas|LGBThdec€iden si expresan o no su identidad de
género.

» Laprivacidad debg serprimordial; las personas que definen una orientacion
sexual no hetefosexual ‘@yuna identidad de género transgresora no deben
ser cuestionadas por sus practicas o sus vivencias si ellas asi no lo expresan
de manerajexplicitaiy Indagar por aspectos privados en su vida, genera
barreras quefementan‘la discriminacion.

+ En ellexamen,fisico el profesional de salud, debidamente entrenado en el
caso deila poblacion trans, debe considerar que la anatomia que observa
puedeino corresponder al género percibido por la persona consultante o a
la identidad “de género declarada, en tal caso debe referirse al género
identitario del consultante.

Consultorio * “Elyestéereotipo que asocia a las personas LGTBIQ + con el VIH genera
conflictos en su acceso al derecho a la salud. No asuma que lo primero que
debe hacer una persona con orientaciones sexuales o identidades de
género diversa es realizarse tamizajes VIH o pruebas de infecciones de
transmisién sexual.

+  Ante el pedido explicito de mantener la confidencialidad de su orientacion
sexual, identidad o expresién de género, de sus caracteristicas fisicas, de
su nombre o cualquier otro dato que las personas consideren sensibles
debera respetarse tal pedido. Es por ello, importante contemplar y
salvaguardar la privacidad”

* PLA-PT-01 Protocolo atencién a victimas de violencia sexual.

* Realizar la atencion individual.

+ Obtenga informacién referente a las necesidades especificas de las
personas que les permita un mejor abordaje de las mismas.

+ Tenga actitudes que produzcan confianza a la persona LGBTI, de forma tal
que se sientan reconocidas, no juzgadas y bien tratadas, para que estén
cémodas en los servicios, esto es crucial para que la atencién sea efectiva.

+ Si el usuario o usuaria presenta disgusto con relacién a la atencién o a
preguntas realizadas, esté dispuesto a ofrecer excusas y a explicar por qué
es necesaria la informacién solicitada

» Desplegar las acciones interdisciplinarias para ubicar la proteccion que
requiere la persona que ha sido vulnerada
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Las personas que van a brindar la atencién en Hospitalizacién se van a presentar
para la atencién en el servicio de Hospitalizacion se tendra en cuenta la
privacidad.

» Enla atencion debe tener en cuenta la ruta de atencion de violencias PLA—
PT-01 Protocolo atencion a victimas de violencia sexual.

» Si el usuario o usuaria presenta disgusto con relacion a la atencién o a
preguntas realizadas, esté dispuesto a ofrecer excusas y a explicar por qué
es necesaria la informacion solicitada.

Hospitalizacion * No vulnere la confidencialidad, recuerde que los trabajadores deflagsalud se
rigen por ética y principios del servicio, explique que la historia clinica no
puede revelarse sin consentimiento del usuario. De ser necesario, aclare
quién tendra acceso a la informacion.

+ Reconoce el secreto profesional y la importancia de” genetar confianza y
familiaridad con los pacientes para ganar adherenéia a los tratamientos.

La identidad de las personas debe primar al momente de /nombrarlos y

reconocernos- muchas personas un nombre legalsgjuridicanen la cedula de

ciudadania y otro el nombre identitario de ser asi nambrarlaiper el pronombre de
su preferencia (el, ella elle).

« Coémo dirigirse a la persona: nossiempte es séncillo decodificar el género
de alguien por su aspecto o por su forma dedablar. Si no tenemos certeza
podemos utilizar un lenguaje genéricamente neutro y referirnos a la persona
por su apellido. En la medidaien que avance la conversacién podemos ir
detectando cdmo se pdsicioha genéricamente la persona.

» El personal de la @nidad{de_atencién ofrece escucha activa, atenta y
respetuosa. Generar empaiia y confianza.

+ En el momento de la consulta debe tener en cuenta la identidad de las
personas debe primar al momento de nombrarlos y reconocernos- muchas
personas Un,_nombreylegal- juridico en la cedula de ciudadania y otro el
nombre identitario de ser asi nombrarla por el pronombre de su preferencia
(el ella‘elle)s

+  Conserve,espacios de privacidad.

» ATengayactitudes que produzcan confianza a la persona LGBTI, de forma tal
que se'sientan reconocidas, no juzgadas y bien tratadas, para que estén
cémodas en los servicios, esto es crucial para que la atencién sea efectiva.

¢ “Sipeldsuario o usuaria presenta disgusto con relacion a la atencién o a
preguntas realizadas, esté dispuesto a ofrecer excusas y a explicar por qué
es necesaria la informacion solicitada

» _4Si la persona requiere de desvestirse para la realizacién de la toma de la
imagen diagnostica en el caso de la poblacion trans, debe considerar que la
anatomia que observa puede no corresponder al género percibido por la
persona consultante o a la identidad de género declarada, en tal caso debe
referirse al género identitario del consultante.

La identidad de las personas debe primar al momento de nombrarlos y

reconocernos- muchas personas un nombre legal- juridico en la cedula de

ciudadania y otro el nombre identitario de ser asi nombrarla por el pronombre de
su preferencia (el, ella elle).

Radiologia e imagenes
diagnosticas

. + Como dirigirse a la persona: no siempre es sencillo decodificar el género

Farmacia de alguien por su aspecto o por su forma de hablar. Si no tenemos certeza
podemos utilizar un lenguaje genéricamente neutro y referirnos a la persona
por su apellido. En la medida en que avance la conversacién podemos ir
detectando como se posiciona genéricamente la persona.

» El personal de la unidad de atencion ofrece escucha activa, atenta y
respetuosa. Generar empatia y confianza.
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+ Elinformador de servicio al ciudadano le entregara el turno para la entrega
de los medicamentos requeridos por el usuario priorizando su atencion.

La identidad de las personas debe primar al momento de nombrarlos y

reconocernos- muchas personas un nombre legal- juridico en la cedula de

ciudadania y otro el nombre identitario de ser asi nombrarla por el pronombre de

su preferencia (el, ella elle).

« Como dirigirse a la persona: no siempre es sencillo decodificar el género
de alguien por su aspecto o por su forma de hablar. Si no tenemos certeza
podemos utilizar un lenguaje genéricamente neutro y referirnos/@’laipersona
por su apellido. En la medida en que avance la conversacion podemos ir
detectando como se posiciona genéricamente la persona.

Laboratorio

+ El personal de la unidad de atencion ofrece es¢éucha aetiva, atenta y
respetuosa. Generar empatia y confianza.

*  Debe ser guiado por servicio al ciudadano(informadar) a facturacion y al
servicio de laboratorio para la toma de sus examenes.

HABITANTES DE LA
RURALIDAD Y Como relacionarse con estos ciudadanos,desde los servicios
CAMPESINADO

Consulta externa

El operador del call center debe preguntar lo siguiente: ;usted vive en Zona
Rural? Si se identifican.

1. 1.unidad de Servicioside saltdicerca de su domicilio o de accesibilidad.

2. Preguntar el servicio que.requiere.

3. Horario que sé lexfacilita para el uso del servicio.

4. Sirequierg una citay se la asigne indiquele si tiene algun costo (copago).

5. Promueve ehservicio'de ruta de la salud.

6. Indiquele quetal Usuario que debe llevar el carnet que lo identifica como
usuarigyresidenteide la localidad de (Sumapaz, mochuelo, Pesquilla) e cual
es'personal e intransferible.

Call Center 7.4 Indica‘les nimeros de contacto de ruta de la salud.
8.1 Pregunte si requiere de ayuda, apoyo o acompanamiento.
9. “Registre en dinamica gerencial el tipo de poblacion campesinado y el apoyo

quéTfequiere.
10.\No trate a las personas con alguna discriminacién ni con lastima como si
fueran nifos y evite hablar con tono infantil.
1. Mantenga un tono de voz adecuado y de buena pronunciacién y amabilidad.
12. Evite los comentarios o frases que no correspondan o refuercen que son
campesinos.
13. Verifique respetuosamente que se ha comprendido la informacion dada y
cuente con tiempos mas amplios de comunicacion.
Salude e identifiquese con el usuario.
Preglntele para que servicio va acudir.
Verifique si viene con acompanante.
Solicite los documentos y pregunte el tramite que va a realizar.
Verifique si el usuario trae el carnet que lo identifica como usuario residente
de la localidad de (Sumapaz, mochuelo, Pesquilla) el cual es personal e
intransferible.
6. En voz alta informe los documentos de los cuales esta haciendo entrega y
lo que usted esta haciendo e indique que accién va a realizar para ayudarle
a gestionar su tramite.
Si viene con acompanante indique la ubicacién en sala de espera o servicio.
Este paciente no se devuelve y se prioriza y lo paso a facturacion.

aorwD=

Servicio al Ciudadano

© N
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10.

Acompanio al usuario al Consultorio o servicio requerido y este pendiente
del momento de la terminacion de la consulta y salida para indicarle la salida
de la unidad de servicios y ofrezca el servicio de la ruta de la salud.

Si el paciente solamente viene a hacer el tramite de la obtencion de la cita
indiquele la puerta de salida y el servicio de la ruta de la salud.

Facturacion

El facturador se identifica de la siguiente manera: Mi nombre es...... soy
el facturador ...y le pregunta el tramite que va a realizar solicitele el carnet
que lo identifica como usuario residente de la localidad de (Sumapaz,
mochuelo, Pesquilla), el cual es personal e intransferible, Cedula de
Identidad. (estos pacientes no se devuelven).

Siviene a sacar una cita indiquele la disponibilidad de agenda'y de unidades
de atencién donde puede ser atendido teniendo en cuenta la accesibilidad
y ruralidad, dandole la posibilidad de utilizar la ruta de lassalua:

Si viene a facturar una cita asignada le verifica la cit@ asignada y-le“informa
si tiene copago, en caso de tenerlo; cuando la persona con'le entregue el
dinero diga en voz alta el monto o valor que le esta dando, primero en
billetes y después en monedas y al entregar [asyvweltasidebe nuevamente
indicar el monto que devuelve y la denominacién de billetes o monedas.

Si tiene cumplimiento de cita o la toma de un exdmen indiquele la ruta que
debe tomar para ser atendido por elfprofesional'donde esperara el llamado
para la atencién.

Consultorio

El profesional de la salud quefva alrealizargda atencion en salud debera
saludar y presentarse., indicandole que él sera quien lo atendera el dia hoy.
Si viene con acompanante debera dejarlo ingresa ya que ellos se sienten
mas seguros en el Copsultorio.

Inicie la consulta de”acuerdo a los parametros establecidos en Historia
Clinica, preguntey deymanerafiexplicita, clara y sencilla la informacion
solicitada del métivo de‘consulta.

Al tomar losgignos vitalesiindicar en voz alta el resultado de los mismos y
su interpretacion.

Brindar informacion clara sobre el diagnostico, brindar educacion sobre la
patolegia, tratamiento y autocuidado.

Refiérale sitienealguna pregunta para ampliar la informacion e indique que
tramite lasyordenes con servicio al ciudadano(informador).

Despidase ‘@ indique la salida del Consultorio y pida apoyo a servicio al
ciudadano si lo requiere.

Urgencias

Servicio al'Ciudadano

bl i

Salude e identifiquese.

Priorice esta poblacién por ser poblaciéon de Ruralidad

Solicite los documentos y pregunte el tramite que va a realizar.

Indiquele que va a ser valorado por el médico o la enfermera de triage y que
dependiendo del triage se va a realizar la valoracién dentro de un tiempo de
atencion.

Se pasa al usuario a Admisiones donde debe hacer entrega del documento
de identidad para verificacion de afiliacién en salud.

Admisiones

Preséntese e indique al usuario el rol de facturador o admisioncita e indique
el tipo de afiliacion en el cual se encuentra el paciente el dia de hoy.
Muéstrele en fisico los resultados del aseguramiento e indique el paso a
seguir y si presenta algun tipo de dificultad en la afiliacion y péaselo a la
informadora de atencion al usuario para ser direccionado a trabajo social.

Consultorio

El profesional de la salud que va a realizar la atencidn en salud si viene con
acompanante se apoya con el acompahante para mantener la
comunicacion.

Inicie la consulta de acuerdo a los parametros establecidos en Historia
Clinica, Hable de frente y articule sin exagerar las palabras en forma clara
y pausada o utilice papel y lapiz.
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3. Al tomar los signos vitales mostrar los resultados por escrito o indiqueselos
al acompanante.

4. Brindar informacion clara sobre el diagnéstico, brindar educacion sobre la
patologia, tratamiento y autocuidado.

5. Refiérale de manera escrita o con articulacién de palabras si tiene alguna
pregunta para ampliar la informacién e indique que tramite las ordenes con
servicio al ciudadano(informador).

6. Despidase e indique la salida del Consultorio y pida apoyo a servicio al
ciudadano.

7. Si el paciente queda hospitalizado haga entrega del pacientegy,ordenes
medicas a la enfermera del servicio.

8. Indiquele al familiar que el paciente quedara hospitalizado ¥ la conducta a
seguir.

1. Las personas que van a brindar la atencién en Hospitalizacidhgse®van a
presentar con el paciente brindando informaciéndclara y precisa tanto al
familiar como la paciente.

2. Le indicara el familiar donde quedara ubicado en elyservicio, cuarto o
habitacion e indique su cama y el bafio a su disposieién e‘indique timbres y

Hospitalizacion horarios dg visita a familiare.s.. o -

3. Los profesionales del servicio le indicaran al familiar los elementos que
deberan traer para la Hospitalizacion'eémo (panales, pijama, elementos de
aseo).

4. Si el paciente requiere  apoyo y acompanamiento para todo tipo de
emergencias. Permita el acompafnamiento permanente si asi lo requiere la
patologia y el estado delgpacienie.

1. Debera ser guiado por servicio aleiudadano(informador) y/o el area de
facturacion y al servicio defradielogia.

radiologia e imagenes 2. El técnico de radiologiaise debe presentar e indicar el Consultorio e indicar

diagnosticas

la preparacion para la toma del examen dejando claro donde colocara los
objetos personalesyen caso de venir con acompanante lo esperara afuera
para evitar‘tadiacion:

El informador de servicio al ciudadano gestionara los medicamentos requeridos

Farmacia N I
por el usuario prierizando su atencion.
1. 4Debe, serguiado por servicio al ciudadano(informador) y/o el area de
facturacion‘al servicio de laboratorio para la toma de sus examenes.
2. La auxiliar de laboratorio se presentara e indicara desde la orden los
examenes que van a ser tomados y solicitara las muestras requeridas para
Laboratorio todo~el proceso y lo ubicara dentro del Consultorio cubiculos para su
comodidad y toma adecuada.
3. 4 Para los resultados se le indica que estos pueden ser vistos por el médico
a través de la historia clinica o si el acompanante puede utilizar el link de la
pagina descargar los resultados en linea.
POBLACION,VICTIMA
DEL CONFLITO Como relacionarse con estos ciudadanos desde los servicios
ARMADO
Consulta externa
El usuario le informara a el operador del call center que es perteneciente a
poblacién del conflicto armado.
Ofrezca los siguientes servicios:
Call Center +  unidad de Servicios de salud cerca de su domicilio o de accesibilidad.

Preguntar el servicio que requiere.

Horario que se le facilita para el uso del servicio.

Si requiere una cita y se la asigne indiquele si tiene algin costo (copago)
Promueve el servicio de ruta de la salud.
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* Indique llegar con anticipacién y solicitar a el informador su condicién para
priorizar la atencion para permanecer el menor tiempo posible en la unidad
de servicios

1. Salude e identifiquese con el usuario.

2. Preguntele para que servicio va acudir.

Servicio al Ciudadano 3. Verifique si vierje con acompa}ﬁante. 3

4. Mantenga la privacidad de la informacién.

5. Indique la ubicacién en sala de espera o servicio.

6. Se prioriza y lo paso a facturacion.

1. El facturador se identifica de la siguiente manera: Mi nombre€s=. soy
el facturador
Siviene a sacar una cita indiquele la disponibilidad de agendayy de unidades
de atencién

Facturacion 3. Siviene a facturar una cita asignada le verifica la cita asignada yle‘informa
si tiene copago,

4. Si tiene cumplimiento de cita o la toma de un examen indiquele la sala
donde debe esperar y avise a el personal de faeturacionfla atencién con
prioridad.

1. El profesional de la salud que va a realizar la‘@tencion en salud debera
saludar y presentarse., indicandole due él sera quien lo atendera el dia hoy.

2. Siviene con acompanante debera dejarlo ingresa ya que ellos se sienten
mas seguros en el Consultoriof

3. Debera brindarse el tiempo [necesarioa |a persona victima del conflicto
armado para expresarse, o)\ que permitird un adecuado proceso de

Consultorio transferencia y contratransferencia,presente en estos casos.

4. Debera ser una aten€ion humanizada que garantice la no revictimizacién de
la persona victima del, conflictofarmado. La humanizacién de la atencién
considera al sef humaneg,desde un sentido holistico, desde su dimensién
fisica, emocional,xelacionaly espiritual, social e intelectual.

5. Debera mantener uh,ambiente propicio que garantice la confidencialidad,
seguridad y'‘protecciona las personas victimas.

Urgencias
1. _Salude elidentifiquese con el usuario.
2./ Preguntele‘para que servicio va acudir.
Servicio al Ciudadano 3.1\ Verifique si viepe con acompgﬁante. 3

4. 3Mantenga la privacidad de la informacion.

5. Indigue la ubicacién en sala de espera o servicio.

6. {Se prioriza y lo paso a facturacion.

1. JEl facturador se identifica de la siguiente manera: Mi nombre es...... soy
el facturador
Siviene a sacar una cita indiquele la disponibilidad de agenda y de unidades
de atencién.

Admisiones 3. Siviene a facturar una cita asignada le verifica la cita asignada y le informa
si tiene copago,

4. Si tiene cumplimiento de cita o la toma de un examen indiquele la sala
donde debe esperar y avise a el personal de facturacion la atencién con
prioridad.

1. El profesional de la salud que va a realizar la atencion en salud debera
saludar y presentarse., indicandole que él sera quien lo atendera el dia hoy.

2. Siviene con acompanante debera dejarlo ingresa ya que ellos se sienten
mas seguros en el Consultorio.

Consultorio 3. Deberd brindarse el tiempo necesario a la persona victima del conflicto
armado para expresarse, lo que permitird un adecuado proceso de
transferencia y contratransferencia presente en estos casos

4. Debera ser una atencion humanizada que garantice la no revictimizacion de
la persona victima del conflicto armado. La humanizacién de la atencién
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considera al ser humano desde un sentido holistico, desde su dimension
fisica, emocional, relacional, espiritual, social e intelectual

5. Debera mantener un ambiente propicio que garantice la confidencialidad,
seguridad y proteccidn a las personas victimas.

1. Las personas que van a brindar la atencién en Hospitalizaciéon se van a
presentar con el paciente brindando informacién clara y precisa tanto al
familiar como la paciente.

2. Le indicara el familiar donde quedara ubicado en el servicio, cuarto o
habitacion e indique su cama y el bafio a su disposicion e indique timbres y
horarios de visita a familiares.

3. Los profesionales del servicio le indicaran al familiar los glementos que
deberan traer para la Hospitalizacién cémo (panales, pijama, elementos de
aseo).

4. Avise al personal guarda de seguridad de brindar la grotecgion‘hecesaria.

Hospitalizacion

»  Debera mantener un ambiente propicio que garantice la confidencialidad,
seguridad y proteccién a las personas victimas.
»  Atender con prioridad para que la persona salga déia,unidad de una manera
radiologia e imagenes rapida y segura.
diagnosticas »  Brindar informacién que los resultados se pueden descargar en la pagina
web de la Subred Integrada de Semvicios deSalud Sur en el link de
descargue los resultados de imagenes diagnosticas, de igual manera los
resultados el médico del dia dé'la consultaipdede observar los laboratorios.

»  Debera mantener un ambiente propicia que garantice la confidencialidad,
seguridad y protecciong@las, persenassvictimas.

Farmacia »  Atender con prioridad el suministro de medicamentos para que la persona
salga de la unidad,de una’ manera rapida y segura.
»  Debera mantener un ambiente propicio que garantice la confidencialidad,
seguridad yroteecion a [as personas victimas.
»  Atender can prioridad para que la persona salga de la unidad de una manera
Laboratorio rapida y segura.

»  Brindaminformagion que los resultados se pueden descargar en la pagina
web deyla Subred Integrada de Servicios de Salud Sur en el link de
descargue)los resultados de laboratorio, de igual manera los resultados el
médico del dia de la consulta puede observar los laboratorios.

HABITANTE DE CALLE | Como relacionarse con estos ciudadanos desde los servicios

Consulta externa

»  El operador del call center debe preguntar lo siguiente: ;usted se identifica
como poblacion especial si refiere que si preguntara cual si manifiesta que
es habilitante de calle. Indagué si esta en alguna Hogar de la secretaria de
Integracion Social.

* preguntele cual es la unidad de Servicios de salud mas cerca de su

domicilio.
+  Preguntar el servicio que requiere.
Call Center *  Horario que se le facilita para el uso del servicio.

»  Sirequiere una cita y se la asigne indiquele si tiene algun costo (copago).

* Indiquele al Usuario que debe llevar ordenes medicas o exdmenes si es
control de lo contrario indiquele que debe llegar con tiempo para facturar su
cita.

+  Pregunte si requiere de ayuda, apoyo o acompafamiento.

* Registre en dinamica gerencial el tipo de poblaciéon habitante de calle y el
apoyo que requiere.
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»  Verifique respetuosamente que se ha comprendido la informacioén dada y
cuente con tiempos mas amplios de comunicacion.

»  Salude e identifiquese con el usuario.

»  Preglntele para que servicio va acudir.

»  Verifique si viene con acompanante (familiar o por algun funcionario de la
Secretaria de Integracién Social.)

+  Solicite los documentos y pregunte el tramite que va a realizar.

»  Siviene con acompanante indique la ubicacion en sala de espera o servicio.

»  Estos pacientes no se devuelven y se priorizan y lo paso a facturacion.

» Acompario al usuario al consultorio o servicio requerido y este peadiente del
momento de la terminacién de la consulta y salida para indicarle lajsalida
de la unidad de servicios.

+  Si el paciente solamente viene a hacer el tramite de la_obtengion de |a cita
indiguele la puerta de salida y el servicio de la ruta dé'la salud:

«  El facturador se identifica de la siguiente manera:4Mi nombrees...... soy
el facturador ...y le pregunta el tramite que va a si‘Viene a sacar una cita
indiquele la disponibilidad de agenda y ded@midades“de atencion donde
puede ser atendido.

Facturacion »  Siviene a facturar una cita asignada le verifica'las€ita asignada y le informa
si tiene copago.

«  Sitiene cumplimiento de cita o la tomayde un examen indiquele la ruta que
debe tomar para ser atendido pof€lyprofesional’ donde esperara el llamado
para la atencién.

+ El profesional de la salud que va a realizar la atencion en salud debera
saludar y presentarse, indicandole que'él sera quien lo atendera el dia hoy
si viene con acompafiante Jdebera“dejarlo ingresa ya que ellos se sienten
mas seguros en el cansultorioz

* Inicie la consulta  de acuerdo a los parametros establecidos en Historia
Clinica, preglnte, de manera explicita, clara y sencilla la informacién
solicitada del motive,de consulta.

consultorio . Al tomar losysignos Vitales indicar en voz alta el resultado de los mismos y
su inierpretacién.

»  Brindarinformacién clara sobre el diagnostico, brindar educacién sobre la
patelogiajtratamiento y autocuidado.

+ [ Refiérale sitiene alguna pregunta para ampliar la informacién e indique que
tramite las ordenes con servicio al ciudadano(informador).

s WDespidase e indique la salida del consultorio y pida apoyo a servicio al
ciidadano si lo requiere.

urgencias

* 4 Salude e identifiquese.

*  Priorice esta poblacion por ser poblacién de habitante de calle

»  Solicite los documentos de no contar con ellos informe inmediatamente a
trabajo social.

*  Preguntele que tramite va a realizar.

Servicigyal Ciudadano + Indiquele que va a ser valorado por el médico o la enfermera de triage y que
dependiendo del triage se va a realizar la valoracién dentro de un tiempo de
atencion.

+  Se pasa al usuario a admisiones donde debe hacer entrega del documento
de identidad para verificacion de afiliacion en salud si no cuenta con el que
facilite nombres completos y a apellidos.

Servicio al Ciudadano

»  Preséntese e indique al usuario el rol de facturador o admisioncita e indique
el tipo de afiliacion en el cual se encuentra el paciente el dia de hoy.
Admisiones *  Muéstrele en fisico los resultados del aseguramiento e indique el paso a
seguir y si presenta algun tipo de dificultad en la afiliacion y paselo a la
informadora de atencién al usuario para ser direccionado a trabajo social.
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consultorio

El profesional de la salud que va a realizar la atencion en salud si viene con
acompafante se apoya con el acompafante para mantener la
comunicacion.

Inicie la consulta de acuerdo a los parametros establecidos en Historia
Clinica, Hable de frente y articule sin exagerar las palabras en forma clara
y pausada o utilice papel y lapiz.

Al tomar los signos vitales mostrar los resultados por escrito o indiqueselos
al acompafiante.

Brindar informacion clara sobre el diagndstico, brindar educacion sobre la
patologia, tratamiento y autocuidado.

Refiérale de manera escrita o con articulacién de palabras gi' tiene“alguna
pregunta para ampliar la informacién e indique que tramite las ordenesicon
servicio al ciudadano(informador).

Despidase e indique la salida del consultorio y pida apayo awservicio al
ciudadano.

Si el paciente queda hospitalizado haga entrega del paciente y ordenes
medicas a la enfermera del servicio.

Indiquele al paciente quedara hospitalizado y'la conducta'a seguir.

hospitalizacién

Las personas que van a brindar la atencion engHospitalizacién se van a
presentar con el paciente brindandg, informacién clara y precisa tanto al
paciente (si cuenta con familiar o hogar de la ‘Secretaria de Integracion
Social)

Le indicara al paciente donde quedara ubicado en el servicio, cuarto o
habitacién e indique su camayy el bafo'a su disposicion e indique timbres y
horarios de visita a familiares.

Los profesionales del servicio lefindicaran a la trabajadora Social si el
paciente requiere elementoside,aseo para la Hospitalizacion).

La trabajadora social ‘'sglicitara visita a un funcionario de la Secretaria de
Integracion se€ial para ubieacion de red de apoyo o hogar de paso después
de la Hospitalizacién.

radiologia e imagenes .
diagnosticas

Debera serjguiado per servicio al ciudadano(informador) y/o el area de
facturacion y ahservicio de radiologia.

El técnico demradielogia se debe presentar e indicar el consultorio e indicar
laspreparacion para la toma del examen dejando claro donde colocara los
objetosypersonales en caso de venir con acompafante lo esperara afuera
para evitar radiacion.

Farmacia

El'informador de servicio al ciudadano gestionara los medicamentos requeridos
por el"dsuario priorizando su atencion.

Laboratorio

Debe ser guiado por servicio al ciudadano(informador) y/o el area de
facturacion al servicio de laboratorio para la toma de sus examenes.

La auxiliar de laboratorio se presentara e indicara desde la orden los
examenes que van a ser tomados y solicitara las muestras requeridas para
todo el proceso y lo ubicara dentro del consultorio cubiculos para su
comodidad y toma adecuada.

Para los resultados se le indica que estos pueden ser vistos por el médico
a través de la historia clinica o si el acompafnante puede utilizar el link de la
pagina descargar los resultados en linea.

9. CONTROL DE CAMBIOS:

FECHA VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO
44l Creacién del documento para la Subred Integrada de
2022-11-10 ! Servicios de Salud Sur E.S.E.

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, almacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electronico o mecanico, tanto el contenido, informacion y
texto como los procesos, procedimientos, caracterizaciones, documentos, formatos, manuales, guias, gréficas, imagenes, comunicados, etc., sin el previo y expreso consentimiento por escrito por parte
de la Subred Sur ESE_; los cuales estan protegidos por las normas colombianas e internacionales sobre derecho de autor y propiedad intelectual.

La ultima version de cada documento sera la Unica valida para su utilizacion y estara disponible 2022-11-10

MI-SIG-CDO-FT-10 V1

Pagina 43 de 44




SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURE.S. E

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

ATENCION A POBLACION DIFERENCIAL

PS-SC-ACC-GA-01 V1

ELABORADO POR

REVISADO POR

CONVALIDADO

APROBADO

Nombre: Elizabeth
Campo Moreno / Ana
Margarita Franco Soacha

Nombre: Andrea Lopez
Guerrero

Nombre: Sandra Patricia
Alba Calderén

Nombre: Andrea Lopez
Guerrero

Cargo: Referente de
Gestién Social / Referente
de acceso

Cargo: Jefe Oficina
Participacion comunitaria y|
servicio al ciudadano

Cargo: Profesional
Especializado — Control
Documental Calidad

Cargo: Jefe Oficina
Participacion comunitarial
y servicio al ciudadano

Fecha: 2022-10-26

Fecha: 2022-10-26

Fecha: 2022-11-10

Fecha: 2022-11<10

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, almacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electronico o mecanico, tanto el contenido, informacion y
texto como los procesos, procedimientos, caracterizaciones, documentos, formatos, manuales, guias, gréficas, imagenes, comunicados, etc., sin el previo y expreso consentimiento por escrito por parte
de la Subred Sur ESE_; los cuales estan protegidos por las normas colombianas e internacionales sobre derecho de autor y propiedad intelectual.

La ultima version de cada documento sera la Unica valida para su utilizacion y estara disponible 2022-11-10

MI-SIG-CDO-FT-10 V1

Pagina 44 de 44




