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1.

OBJETIVO:

Brindar una atencion integral a la poblacién vulnerable y poblacién especial que solicita atencién en
los diferentes servicios que presta la clinica, teniendo en cuenta el principio de enfoque diferencial
garantizando una atencion humanizada y de calidad dentro del marco de los derechos, la no
discriminacién y la equidad en el acceso al servicio de salud.

2.

ALCANCE:

Inicia desde al ingreso del usuario y hasta su egreso.

3.

RESPONSABLE:

Lideres de procesos.

4.

DEFINICIONES APLICABLES:

Enfoque Diferencial: Se entiende como el método de andlisis, actuacién y evaluacion, que toma
en cuenta las diversidades e inequidades de la poblacion en situacion o en riesgo de
desplazamiento, para brindar una atencién integral, proteccion y garantia de derechos, que
cualifique la respuesta institucional y comunitaria”. Involucra las condiciones y posiciones de
los/las distintos/as actores sociales como sujetos/as de derecho, desde una mirada de grupo
socioecondémico, género, etnia e identidad cultural, y de las variables implicitas en el ciclo vital -
nifiez, juventud, adultez y vejez. (https://www.minsalud.gov.co/).

Enfoque de Género: ldentificaciobn de caracteristicas e intereses con base en las variables
género y sexo, el cual determina los roles que llevan a cabo hombres y mujeres. Esta herramienta
de trabajo permite luchar contra el sexismo, la exclusion y la desigualdad.
(https://www.unp.qov.co)

Enfoque Diferencial - Discapacidad: La discapacidad es aquella condicion bajo la cual ciertas
personas presentan alguna deficiencia fisica, mental, intelectual o sensorial que a largo plazo
afectan la forma de interactuar y participar plenamente en la sociedad.

(https://www.unp.gov.co).

Enfoque Diferencial - Discapacidad Fisica: a diversidad funcional motora se puede definir como
la disminucién o ausencia de las funciones motoras o fisicas (ausencia de una mano, pierna, pie,
entre otros), disminuyendo su desenvolvimiento normal diario. (https://www.unpgovco).

Enfoque Diferencial - Discapacidad Intelectual o Mental: El término Discapacidad Intelectual
no ha sido definido como tal. En la actualidad el concepto mas empleado es el que propone la
AAMR (American Association on Mental Retardation) en 1992: Limitaciones sustanciales en el
funcionamiento intelectual. Se caracteriza por un funcionamiento intelectual inferior a la media,
gue coexiste junto a limitaciones en dos 6 mas de las siguientes areas de habilidades de
adaptacion: comunicacién, cuidado propio, vida en el hogar, habilidades sociales, uso de la
comunidad, autodireccion, salud y seguridad, contenidos escolares funcionales, ocio y trabajo.
(https:l/www.unp.qov.co)
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Enfoque Diferencial - Discapacidad Psiquica: Se considera que una persona tiene

discapacidad psiquica cuando presenta "trastornos en el comportamiento adaptativo,
previsiblemente permanentes”. (https://www.unp.gov.co).

Enfoque Diferencial - Discapacidad Sensorial - Auditiva: Condicién bajo la cual ciertas
personas presentan alguna deficiencia en la percepciéon sonora. (https:/fwww.unp.gov.co).

Enfoque Diferencial - Discapacidad Sensorial - Visual: Condicién bajo la cual ciertas personas
presentan alguna deficiencia en la capacidad de interpretar su entorno gracias a los rayos de luz
gue alcanzan el ojo. (https://www.unp.qov.co).

Enfoque Diferencial - Etano: Para efectos del tramite del estudio de nivel de riesgo, se da
aplicacion al enfoque diferencial etano, en los casos de los peticionarios que para la fecha en la
cual diligencian el formulario del programa de proteccion tienen 60 afios 0 mas.
(https://www.unp.qov.co).

Enfoque Diferencial - Etnico: El enfoque diferencial étnico, se fundamenta en el articulo 70 de la
Constitucién Politica de 1991 que reconoce la diversidad étnica y cultural de la Nacién
colombiana, y es desarrollada por avances normativos y jurisprudenciales, asi como, por la
adopcién de distintos instrumentos internacionales de politica publica. (https://www. unp.qov.co).

Enfoque Diferencial - Etnico - Indigena: Son aquellos grupos de ascendencia amerindia que
mantienen vivas sus tradiciones culturales, una fuerte relacion con el territorio ancestral y la
naturaleza, conservan lenguas y dialectos nativos, practican medicina milenaria, su organizacion
social, juridica y politica a través de resguardos y cabildos indigenas. (https:l/www. unp.gov.co).

Enfoque Diferencial - Etnico para poblacién-Negra, Afrocolombiano, Raizal y Palenquero:
Afrodescendiente etnénimo de tipo juridico-politico, establecido en la Il Conferencia Mundial
contra el Racismo, la Discriminacion Racial, la Xenofobia y deméas formas conexas de
intolerancia. (https://www.unp.ciov.co).

Enfoque Diferencial - Etnico -Negro: La poblacion Negra estd compuesta por hombres y
mujeres con una marcada ascendencia (linglistica, étnica y cultural) africana. Que poseen una
cultura propia, comparte una historia, reconocido por su folklor y riqueza gastronomica.
(https://www.unp,qov.co).

Enfoque Diferencial - Etnico -Palenquero: Palenquero es un descendiente de los cimarrones
gue se liberaron de la esclavitud, bajo el liderazgo de Benkos Biohd, a comienzos del siglo XVII.
El palenque de San Basilio es reconocido por haber sido el Unico que conservo hasta la
actualidad su lengua con raices africanas, y por haber sido declarado en el 2005 Obra Maestra
del Patrimonio Oral e Inmaterial de la Humanidad. (https://www.unp.gov.co).

Enfoque Diferencial - Etnico - Raizales: Raizales son la poblacion nativa del archipiélago de
San Andrés, Providencia y Santa Catalina, de ascendencia Anglo-africana. La cultura raizal tiene
expresiones culturales propias: la religion bautista, lengua Creole y su tradicién oral.
(https://www.unp.qov.co).
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5.

Enfoque Diferencial - Etnico - Gitanos: El pueblo Rrom es un pueblo trasnacional, de origen
Norindico. El pueblo Rrom posee identidad étnica su cultural Zacono, se rigen bajo la ley Kriss,
idioma Romanés, se es Rrom por derecho de nacimiento. (https-//www.unp.qov.co).

Enfoque Diferencial - Orientacion Sexual: Tendencia sexual o inclinacién sexual, refiere a un
patron de atraccion sexual, erética, emocional o amorosa a determinado grupo de personas
definidas por su género. (https://www.unp.gov.co).

Enfoque Diferencial - Orientacion Sexual - Lesbiana: Se utiliza para hacer referencia a una
mujer homosexual que siente atraccion sexual, fisica, emocional y sentimental hacia las mujeres
Unicamente. (https:llwww.unp.gov.co).

Enfoque Diferencial - Orientacion Sexual - Bisexual: El término bisexualidad se utiliza
principalmente en el contexto de la atraccion humana para denotar sentimientos romanticos o
sexuales hacia los hombres y las mujeres. (https:llwww.unp.gov.co).

Enfoque Diferencial - Orientacion Sexual -Intersexual: La intersexualidad se refiere a una
situacion donde no es posible saber, con absoluta certeza, cudl es el sexo del bebé si Gnicamente
se observan sus genitales. Se puede producir por discrepancias entre genitales externos e
internos 0 entre cromosomas y genitales, ambigledades genitales opresencia simultanea de
tejido ovérico y testicular. (https://www.unp.gov.co).

Enfoque Diferencial - Orientacion Sexual -Gay: La palabra gay (sustantivo o adjetivo, plural:
gais) es una manera de designar a las personas homosexuales masculinas, es decir, a los
hombres que tienen una orientacibn sexual hacia individuos de su mismo sexo.
(https://www.unp.qov.co).

Orientacion Sexual —Queer: es un término global para designar las minorias sexuales que no
son heterosexuales, heteronormadas o de género binario. En el contexto de la identidad politica
occidental, la gente que se identifica corno queer suele buscar situarse aparte del discurso, la
ideologia y el estilo de vida que tipifican las grandes corrientes en las comunidades LGBT
(lesbianas, gais, bisexuales y transexuales), que consideran opresivas o con tendencia a la
asimilacion. (https://www.unp.gov.co).

Enfoque Diferencial - Orientaciéon Sexual -Transgénero: Es el estado de la identidad de
género (identificarse como hombre, mujer, ambos, ninguno, etcétera), que no se corresponde con
el asignado (la identificacion por parte de los demas de si se es hombre o mujer en funcién del
sexo genético o genital). (https://www.unp.gov.co).

DESCRIPCION:

En el marco de los deberes sobre la debida atencion de los pacientes que requieren servicios
especiales, decretados por el Ministerio de salud y proteccion social, se ha enfatizado que el enfoque
diferencial estd encaminado a propiciar que personas histéricamente discriminadas y de especial
proteccion constitucional, puedan en términos de igualdad acceder, usar y disfrutar de los bienes y
servicios ofertados en el campo de la salud; buscando contribuir al desarrollo de oportunidades y
capacidades de la poblacién fortaleciendo la salud y la capacidad de respuesta institucional y
comunitaria para "disminuir el impacto de la carga de enfermedad generada por los eventos,
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problemas, trastornos y las distintas formas de violencia, a través del fortalecimiento y la ampliacion
de la oferta de servicios institucionales y comunitarios que aumenten el acceso a quienes los
requieren y permitan prevenir la cronificacion y el deterioro y mitigar dafios evitables" ( Ministerio de
Salud y Proteccion Social, 2012- 2021).

Este enfoque es la respuesta a un principio de justicia y equidad, frente a diferencias que deben ser
examinadas.

Reconoce la existencia de grupos poblacionales que, por sus condiciones y caracteristicas étnicas,
trascurrir vital, género, orientaciones sexuales e identidades de género, discapacidad o por ser
victimas del conflicto armado, son mas vulnerables y requieren un abordaje ajustado a sus
necesidades y particularidades, para disminuir situaciones de inequidad que dificultan el goce efectivo
de sus derechos fundamentales, buscando lograr la equidad en el derecho a la diferencia.

En este contexto, nuestra institucion presenta el siguiente procedimiento para la implementacién de
estrategias que permitan la adecuada y asertiva comunicacion del personal que atiende y cuidan a
pacientes con enfoque diferencial.

Enfoque de derechos para la atencion diferencial:

El enfoque de derechos para la atencién diferencial se sustenta en tres puntos fundamentales:

¢ Reconocimiento de los grupos de poblacibn como titulares (sujetos) de derechos y deberes
individuales y colectivos.
Disefio de mecanismos de adecuada comunicacion que aseguren el ejercicio de los derechos.

e Generacion de condiciones que propendan por el desarrollo integral y arménico, reconociendo la
igualdad y dignidad humana, fortaleciendo lo social y lo comunitario.

Desde esta perspectiva se reconoce que en la poblacion colombiana existen grupos que por sus
particularidades requieren que como instituciones desarrollen acciones que hagan efectivo el ejercicio
pleno de sus derechos.

El reconocimiento de los derechos de los distintos grupos poblacionales en la Constitucién Politica y
en otras disposiciones del nivel internacional o nacional, no es suficiente para transformar las
dindmicas institucionales y las politicas publicas de atencion y reconocimiento efectivo de los
derechos de las personas en cuanto a sus particularidades de género, orientacién e identidad sexual,
momento de su ciclo vital, pertenencia étnica, condicién de discapacidad o condicion de victimas del
conflicto armado.

Por ello es necesario avanzar en acciones y politicas que posibiliten el ejercicio pleno de sus
derechos y propicien el desarrollo de los grupos poblacionales en todos los contextos. El enfoque de
derechos para la atencién diferencial tiene como fin Gltimo la garantia del ejercicio de derechos de los
grupos poblacionales, procurando la inclusién y el reconocimiento de sus caracteristicas y situaciones
particulares.

Grupos poblacionales

Enfoque diferencial y género
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El enfoque de género hace parte del enfoque diferencial, y siguiendo la connotacién dada en la
definicion anterior, al ser aplicado como método de andlisis hace visible la calidad de la relacion entre
hombres, mujeres y otras identidades (travestis, transexuales, transformistas e intersexuales) y como
estas facilitan determinadas acciones que tienen que ver con sus capacidades, necesidades y
derechos.

Desde una postura conceptual para este enfoque el género es una construccién social de patrones
culturales relacionada con la subjetividad. Hace relacién a la idea que tenemos de como ser hombre o
como ser mujer, en ese sentido no hay que confundirlo con la orientacién sexual que visibiliza a
personas homosexuales, heterosexuales o bisexuales.

En sociedades patriarcales y machistas, el enfoque de género tiene como finalidad buscar soluciones
a problemas tales como: la persistente y creciente carga de pobreza sobre la mujer. El acceso
desigual e inadecuado a la educacion y la capacitacion. El acceso inapropiado a los servicios
sanitarios y afines. La violencia contra la mujer y la escasa participacion politica. La disparidad entre
hombres y mujeres en el ejercicio del poder. La persistente discriminacion y violacion de los derechos
de las nifas.

Enfoque diferencial y enfoque étnico

El enfoque étnico es otro componente del enfoque diferencial. Tiene que ver con la diversidad étnica
y cultural. Esta diversidad se manifiesta en la singularidad y a la vez en la pluralidad de las
identidades que caracterizan los grupos y sociedades que contribuyen a la riqgueza de la humanidad.
Es fuente de innovaciones, de creatividad y de mantenimiento de la necesaria diversidad biolégica.
Existen numerosas fuentes de Naciones Unidas que han hecho jurisprudencia sobre este asunto,
particularmente con relacion a los pueblos indigenas vy tribales y han propuesto, como en el caso del
Convenio 169 sobre Pueblos Indigenas y Tribales en Paises Independientes de la OIT (27 de Junio
de 1989), criterios para su identificacion. Tanto el Convenio como la Declaracion sobre los Derechos
de los Pueblos Indigenas (13/09/2007) colocan el elemento subjetivo como fundamento de la auto
identificaciéon: 'La conciencia de su identidad indigena o tribal debera considerarse un criterio
fundamental para determinar los grupos a los que se aplican las disposiciones del presente
Convenio".

Las comunidades afro, negras, palenqueras y raizales, son igualmente objeto de este enfoque. La
sentencia T955 de la Corte Constitucional y la Ley 70 de 1.993 fundamentan los derechos a que
tienen derecho las anteriores comunidades.

Otros grupos de enfoque diferencial

También se pueden considerar como sujetos de atencidn diferencial las siguientes poblaciones,
transversalizadas por dos variables, ciclo vital y género: Poblacion en situacion de discapacidad;
poblacién en situacion de desplazamiento; ciudadanos-as habitantes de calle; poblacién privada de la
libertad; poblacion en situacion y/o ejercicio de prostitucion; personas de sectores LGBTI; personas
de la tercera edad y nifios.
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Estrategias actitudinales y desarrollo parala atencion de la poblacion vulnerable:

Actividad

Adulto mayor

Estrategias que
facilitan la atencién a
personas adulto
mayor

Descripcién

No se refiera a las personas adulto mayor como viejo o dofia y
don. Y no diga: cucho o cualquier otro término que indique que
es persona adulta.

Responsable

Todo el personal
gue interviene con
poblacién definida
como vulnerable

Consejos para tener
en cuenta en la
atencion

* Siempre brinde un trato respetuoso y diferencial: Dar un trato
digno y respetuoso que tenga en cuenta las necesidades de
cada persona, permite crear una sociedad mas inclusiva y
brindar un servicio oportuno y adecuado a la poblacién adulto
mayor.

» Sea un conocedor: Inférmese y preparese, conociendo, al
menos de manera general, las barreras que enfrentan las
personas mayores y sus requerimientos.

* Pregunte antes de ayudar: El que una persona sea adulta
mayor no significa que no pueda valerse por si misma. Antes de
ayudar, pregunte a la persona: ¢ desea recibir ayuda? ¢ Cual
seria la mejor forma de ayudarle? Si no la acepta respete su
decision; asi fomenta su autonomia e independencia.

* No subestimar o exaltar sin razén: El ser adulto mayor no
define la condicién humana de una persona. Por lo tanto, estas
personas no son mas 0 menos que otras personas. Subestimar
sus capacidades o exaltar sus logros “a pesar de su edad”,
acentla las barreras existentes para su participacion y goce
efectivo de derechos.

* Tenga en cuenta el lenguaje: Algunas expresiones pueden ser
ofensivas para las personas adultas y atentar contra su
dignidad.

* Escuche: Escuche siempre a las personas adultas y permita
que expresen sus necesidades. De ser necesario, deles el
tiempo que requieran para hacerlo. Su conocimiento, escucha y
empatia son las herramientas que le permitirdn ayudarles a
encontrar soluciones a sus necesidades.

« Utilice herramientas: Recuerde que no existe una sola forma
de comunicarse. Complemente su atencion a las personas
adultas con el uso de herramientas de comunicacion alternas
como lapiz, papel, imagenes o ejemplos que le permitan
comprender mejor sus requerimientos.

* Disposicion: Escuche, explique con calma y de forma sencilla,
y evite comportamientos que puedan hacer sentir incémoda o
maltratada a la persona adulta.

* Rectifique: Verifique que la informacion suministrada al usuario
adulto mayor ha sido efectivamente comprendida. Para esto
solicite retroalimentacion y, si es necesario, repita la informacion
en un lenguaje claro y sencillo, manteniendo la exactitud y
veracidad de ésta.

Todo el personal
que interviene con
poblacién definida
como vulnerable
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Infancia y adolescencia

Actividad Descripcién Responsable
Estrategias que No se refiera a los nifios y adolescentes como peladito, Todo el personal
facilitan la atencién a | muchacho. Y no diga: culicagao o cualquier otro término que gue interviene con
personas adulto indique que es persona con poco entendimiento o que no es poblacién definida
mayor capaz de escuchar por si misma debido a su edad. como vulnerable

Promueva las habilidades del nifio.

Establezca la participacion y las capacidades en el entorno de
la atencion.

Promueva a través de un lenguaje simple la educacion y la
orientacion en el proceso de atencion.

Indague sobre el permanente entorno hogarefio (hogar,
educacion y espacio, publico).

Brinde atencion con dotacion requerida para este tipo de

poblacién. Ejemplo: fonendos y basculas.
Todo el personal

gue interviene con
poblacién definida
como vulnerable

Consejos para tener | Siempre brinde un trato respetuoso y diferencial: Dar un trato
en cuenta en la digno y respetuoso que tenga en cuenta las necesidades de
atencién cada persona, permite crear una sociedad mas inclusiva y
brindar un servicio oportuno y adecuado a la poblacién infantil y
adolescente.

Sea un conocedor: Informese y preparese, conociendo, al
menos de manera general, las barreras que enfrentan los nifios
y adolescentes y sus requerimientos.

* Pregunte antes de ayudar: El que una persona sea menor no
significa que no pueda valerse por si misma. Antes de ayudar,
pregunte a la persona: ¢ desea recibir ayuda? ¢ Cudl seria la
mejor forma de ayudarle? Si no la acepta respete su decision;
asi fomenta su autonomia e independencia.

Discapacidad
Actividad Descripcién Responsable

No se refiera a las personas con discapacidad como
discapacitadas. Y no diga: invalido, minusvalido, defecto de
nacimiento, malformacion, deforme, enano, confinado a una silla

Estrategias que de ruedas, mudo, esquizofrénico, sordomudo, loco, tullido, Todo el personal
facilitan la atencion a | lisiado, desequilibrado, paralitico, demente, retardado mental, que interviene con
personas con perturbado, bobo, tonto, mutilado, neurético, epiléptico, persona poblacién definida
discapacidad en situacion de..., aquejado por..., padece..., sufre de... Diga como vulnerable

“personas con discapacidad”, y si requiere mencionar
especificamente el tipo de discapacidad, agregue los términos
fisica, mental, sensorial o mltiple, segun corresponda
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Discapacidad

Actividad

Consejos para tener
en cuenta en la
atencion

Descripcion

Siempre brinde un trato respetuoso y diferencial: Dar un trato
digno y respetuoso que tenga en cuenta las necesidades de
cada persona, permite crear una sociedad mas inclusiva y
brindar un servicio oportuno y adecuado a la poblacién con
discapacidad.

Sea un conocedor: Informese y preparese, conociendo, al
menos de manera general, las barreras que enfrentan las
personas con discapacidad y sus requerimientos.

* Pregunte antes de ayudar: El que una persona tenga
discapacidad no significa que no pueda valerse por si misma.
Antes de ayudar, pregunte a la persona: ¢ desea recibir ayuda?
¢,Cual seria la mejor forma de ayudarle? Si no la acepta respete
su decision; asi fomenta su autonomia e independencia.

* No subestimar o exaltar sin razén: La discapacidad no define
la condicion humana de una persona. Por lo tanto, estas
personas no son mas 0 menos que otras personas. Subestimar
sus capacidades o exaltar sus logros “a pesar de su
discapacidad”, acentua las barreras existentes para su
participacion y goce efectivo de derechos.

» Tenga en cuenta el lenguaje: Algunas expresiones pueden ser
ofensivas para las personas con discapacidad y atentar contra
su dignidad.

» Escuche: Escuche siempre a las personas con discapacidad y
permita que expresen sus necesidades. De ser necesario, deles
el tiempo que requieran para hacerlo. Su conocimiento, escucha
y empatia son las herramientas que le permitiran ayudarles a
encontrar soluciones a sus necesidades.

« Utilice herramientas: Recuerde que no existe una sola forma
de comunicarse.

Complemente su atencion a las personas con discapacidad con
el uso de herramientas de comunicacion alternas como lapiz,
papel, imagenes o ejemplos que le permitan comprender mejor
sus requerimientos.

* Disposicion: Escuche, explique con calma y de forma sencilla,
y evite comportamientos que puedan hacer sentir incomoda o
maltratada a la persona con discapacidad.

* Rectifique: Verifique que la informacion suministrada al usuario
con discapacidad ha sido efectivamente comprendida. Para esto
solicite retroalimentacion y, si es necesario, repita la informacion
en un lenguaje claro y sencillo, manteniendo la exactitud y
veracidad de ésa.

Responsable

Pagina 8 de 20



Clinica Procedimiento Cdédigo: PR01-0301-01
@ 7 s
) CIO'fan ATENCION AL USUARIO CON ENFOQUE ~ Version:1
DIFERENCIAL Vigencia: 01/06/2022

Victimas

Actividad Descripcién Responsable

Siempre tenga en cuenta el contexto y sea empatico. No infiera
0 suponga cosas que la victima dijo. Confirme con la victima lo
gue ella expresa.

* Evite los prejuicios.
* Genere espacios de didlogo y confianza.

« Evite la utilizacién de tecnicismos en la explicacién de los

rocedimientos y servicios.
P y Todo el personal

Estrategias que « Permita que la persona se exprese con libertad y tranquilidad. que interviene con
facilitan la atencion a ) o i lacid fin
victimas * El trato hacia la victima debe ser siempre respetuoso de su poblacion definida
dignidad; todas nuestras acciones y comportamientos deben como vulnerable

estar orientados a su dignificacion.

« Evitar la victimizacién secundaria o revictimizacion. Esto ocurre
cuando se niega informacion, no se le reconoce como su
condicién, no se le escucha con el debido respeto, se le somete
a interrogatorios innecesarios que revive la experiencia
traumatica o se sugieren situaciones que atentan contra su
dignidad.

Orientaciones sexuales e identidad de género

Actividad Descripcién Responsable

a. Lenguaje verbal y no verbal dirigido a la poblacién
LGBTI.

El personal de salud en cuanto a la utilizacién de lenguaje
verbal y no verbal dirigido hacia la poblacion LGBTI, debe
seguir los siguientes parametros:

+ La comunicacion con personas LGBTI en los servicios de
salud, debe realizarse desde los enfoques de Derechos
Humanos, equidad, género y diversidad sexual.

* La perspectiva de aplicacion de estos enfoques es minente.

» Se debe utilizar un lenguaje verbal y no verbal inclusivos, con
guaj y Todo el personal

Identificacién un lenguaje al dirigirse a las personas, que culturalmente . .
. ' 'enguaje al airg S P ' gue interviene con
manejo de la existen un sinnimero de términos que se deben tomar en - -
. o S ) ; poblacién definida
informacion cuenta, asi mismo mostrar una actitud de respeto hacia la

. 9 . | . = . como vulnerable
orientacién sexual, identidad de género y expresion de género

de todas las personas que acuden a la busqueda de servicios
de salud, ya que se debe responder a las necesidades
especificas en el momento de la atencion, sin diferenciacion ni
prejuicios.

* Tanto la orientacién sexual como la identidad de género
constituyen elementos intimos de cada persona, por lo tanto,
deben ser respetados bajo el principio de confidencialidad. La
divulgacién de esta informacion constituye una falta ética, que
tiene repercusiones en el acceso a servicios de salud libres de
discriminacién.
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Orientaciones sexuales e identidad de género

Actividad

Descripcién

* Culturalmente existe un sinnimero de términos peyorativos
para referirse a las personas LGBTI, todos ellos constituyen una
vulneracion de la dignidad de las personas, por lo tanto, estos
términos no deben ser usados en ningdn momento.

* Las personas LGBTI no requieren una atencién preferencial, la
atencién debe ser la misma que para cualquier otra persona,
todo el personal debe tener la misma capacidad de brindar un
servicio con calidad y calidez. El personal de vigilancia, archivo,
transporte, alimentacion, limpieza y otros, institucional y
subcontratado, no esta exento del cumplimiento de los
presentes Lineamientos.

Aspectos especificos en laidentificacion de la poblacién
transgénero y transexual.

El personal de salud en cuanto a la realizacion en la
identificacién de la poblacion transgénero y transexual debe:

* En el caso de la atencidon de mujeres y hombres transgénero y
transexuales, quienes en la mayoria de los casos utilizan
nombres conforme a su identidad de género, el personal de
salud debe respetar su identificacion social sin que esto afecte
su identificacion legal en la historia clinica.

» Debe usarse el nombre por el que se hace llamar el usuario en
cualquier momento en el que se le llame para ser atendido, asi
como al referirse a una mujer trans debe hacerse mencién a ella
como mujer, o si se tratara de un hombre trans debera referirse
hacia él como a un hombre.

* El personal de salud debe ser flexible en estos aspectos con el
fin de establecer un vinculo mas cercano para proporcionar
atencién integral en salud con calidad y calidez.

Responsable

Identificacion,
manejo de la
informacion

b. Recepcion, manejo de la informacion, elaboracién de
historias clinicas y otorgamiento de citas

» Como personal de salud que diligencia la historia clinica debe
considerar los siguientes aspectos esenciales en el abordaje de
los expedientes clinicos y de la informacion:

v Atender a las personas con tacto, empatia, respeto, paciencia
y calidez.

v Registrar en el espacio del nombre el que aparece en el
documento de identidad y al lado especificar el nombre elegido
por la persona.

v El personal que realice las preguntas especificas relativas a
la orientacion sexual e identidad de género, debe hacerlas con
una previa explicacion de los propésitos de la informacién
obtenida, asegurando el manejo confidencial de la informacion;
asi como decidir el momento de solicitar los datos, respetando
si la persona decide no compartir informacion.

v El manejo confidencial de la informacion relativa a las

Todo el personal
que interviene con
poblacién definida
como vulnerable
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Actividad

Orientaciones sexuales e identidad de género
Descripcién

Responsable

personas trans debe realizarse de manera confiable, efectiva y

disponible para la recuperacion de datos estadisticos, de
gestién y gerenciales.

Identificacion,
manejo de la
informacion

c. Sistemas de informacién:

El personal que maneje los sistemas de informacion de la
institucion, para el registro de los datos deben asegurar que
tales sistemas contengan los enfoques de:

v lgualdad y equidad.
v ldentidad de género.
v Orientacién sexual.

v Nombre de identificacién personalizada, es decir respetando
el derecho de identificarse segun el deseo de la persona, lo que
conlleva a que en el registro se escribird como se ha
mencionado con anterioridad, las dos formas de identificacion:
nombre segun la cedula y el nombre de conocido/a por.

Todo el personal
que interviene con
poblacién definida
como vulnerable

Informacién,
educacion y
comunicacion para el
abordaje de
personas

Para las intervenciones en el area el personal de salud debe:

v Promover en el desarrollo de las areas de la informacion,
educacién y comunicacion; el respeto a la orientacién sexual,
identidad de género y expresion de género, asi como a los
derechos humanos, derechos sexuales y reproductivos de la
poblacién LGBTI y contribuir asi a su acceso a la salud y al
bienestar.

v Impulsar el enfoque de la determinacion social de la salud y
de comportamientos protectores y mejorar la calidad de la
atencién integral en nuestra institucién basados en la necesidad
de la poblacion LGBTI y fortalecer la capacidad técnica del
personal de salud.

Consideraciones para el abordaje de la poblacién LGBTI
* Promocion de estilos de vida saludables.

+ El enfoque para las acciones de promocién debe ser con base
en la tipificacion de poblaciéon LGBTI, tomando en cuenta las
caracteristicas segun curso de vida (nifiez, adolescencia,
juventud, personas adultas y adultas mayores) personas
privadas de libertad, trabajadores(as) sexuales, personas con
discapacidad entre otros.

Todo el personal
que interviene con
poblacién definida
como vulnerable

Atencion especifica
a poblacion Trans

Los exadmenes fisicos deben ser con base en la anatomia de la
persona, independientemente de su identidad de género. Pero
si la persona se identifica como género masculino, dirijase a él
como hombre y si se identifica como género femenino dirijase a
ella como muijer.

Mujeres trans: Los exdmenes de prostata deben realizarse de
manera rutinaria, independientemente si se han realizado o no
una operacion de reasignacion de sexo, mientras la prdstata
esté presente. Brindar las orientaciones para el autocuidado
genital.

Todo el personal
gue interviene con
poblacién definida
como vulnerable
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Orientaciones sexuales e identidad de género

Actividad Descripcion Responsable

Hombres trans: Deben realizarse los examenes de rutina de
evaluacion ginecolégica. Examinar secreciones anormales en el
area genital, asi como prescribir mamografia y citologia, cuando
asi lo amerite.

Etnia

Actividad Descripcion Responsable

Se debe presentar dicha poblaciones como un valor diferencial de
suma importancia, remite a una perspectiva integrada de andlisis,
reconocimiento, respeto y garantia de los derechos individuales y
colectivos de todos los grupos étnicos existentes en el territorio,
haciendo énfasis en la igualdad de oportunidades desde la diferencia,
la diversidad y la no discriminacion.

Atender a las personas con tacto, empatia, respeto, paciencia y

Estrategias que calidez. Tod.o el personal que
facilitan Poblaciones olgltz(r:\iginge?i?]? da
étnicas Impulsar el enfoque de la determinacion social de la salud y de p

comportamientos protectores y mejorar la calidad de la atencion como vulnerable

integral en nuestra institucion.

El personal que maneje los sistemas de informacion de la institucion,
para el registro de los datos deben asegurar que tales sistemas
contengan los enfoques de:

v Igualdad y equidad. Grupos étnicos de la region.

Objetivos de la estrategia.

General

Establecer métodos y canales de adecuada comunicacion de personas que atienden y cuidan a
pacientes con enfoque diferencial mediante la implementacion de un protocolo que garantice el
ejercicio de derechos de los grupos poblacionales, procurando la inclusién y el reconocimiento de sus
caracteristicas y situaciones particulares.

Especificos

* Prevenir (disminuir la incidencia) de casos de vulneracién de derechos por la inadecuada
comunicacion o desatencion a pacientes con enfoque diferencial.

* Reconocer los grupos con enfoque diferencial promoviendo su adecuada atencion.

Poblacién objeto de la estrategia
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Son objeto del presente protocolo todos los trabajadores que atiendan o cuiden a pacientes con
enfoque diferencial.

Implementacién de la estrategia

La comunicacion eficaz es esencial para realizar una medicina de alta calidad: mejora la satisfaccion
del paciente, su comprension, su adherencia terapéutica y los resultados en términos de salud de la
atencion médica.

La comunicacién, junto con los conocimientos médicos, la exploracion fisica y la toma de decisiones
constituyen los componentes esenciales de la competencia clinica. Estos cuatro elementos son la
verdadera esencia de la buena practica clinica.

Elementos esenciales de la comunicacién

Uno de los puntos clave en la consulta es que el mensaje llegue al paciente y que éste lo interprete
de forma correcta. Clasicamente se han definido como elementos basicos de la comunicacion:

* Emisor.

* Receptor. Mensaje.

* Canal.

En el caso de la consulta, el emisor seria el galeno, el receptor el paciente, el mensaje toda aquella
informacion que el profesional trasmite al paciente sobre la patologia que padece y el canal es el
medio a través del cual se emite el mensaje (auditivo-oral, gréfico-visual).

La transmision del mensaje puede verse entorpecida por interferencias y ruidos.

Los ruidos son todos aquellos factores ambientales que pueden afectar negativamente al clima de la
entrevista: Interrupciones.

- Consultas Masificadas.

- Decoracién Inapropiada.

- Espacio Fisico.

— Barreras Servicios de Salud-Cliente.

- Otros.

Las interferencias son factores que pueden alterar el clima de la entrevista, pero en este caso, no se
trata de factores ambientales sino de aspectos relacionados con el emisor y el receptor (factores
humanos):

Interferencias Cognitivas:

Incapacidad del paciente para expresarse de manera comprensible.
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- Creencias magicas o fuertes convicciones sobre aspectos del enfermar y sanar.
- Creencias del entrevistador que tienden a ignorar los aspectos psicosociales de sus pacientes.
Interferencias Emocionales:

Paciente afecto de trastorno mental, por ejemplo, o emociones extremas (agresivo...) Entrevistador
disfuncional. La No-responsabilizacién, excesiva proyeccion sobre el paciente.

Interferencia Social:
Notable diferencia sociocultural entre el paciente y el profesional de la salud.
En cuanto a la comunicacion no verbal se tienen los siguientes componentes:

El Aspecto General del Paciente La atencién que el paciente recibe no debe depender del estereotipo
gue el profesional se hace de él. forma de vestir, forma de arreglarse. Se debe fijara la atencion en
los mensajes que percibimos, no a través de lo que nos dice el paciente, sino como lo dice. La voz y
la forma de hablar nos dan datos claves sobre el interlocutor. Influye en gran medida el nivel de
agrado o desagrado que el paciente despierta en su relacion con el profesional de la salud. El
paralenguaje incluye: voz, volumen, entonacion, claridad, velocidad, timbre, tiempo de habla,
perturbaciones del habla, pausas/silencios en la conversacién, muletillas, vacilaciones, fluidez del
habla.

La Posicién del Cuerpo La forma de posicién del paciente en la consulta nos puede informar sobre su
estado:

1. Posicién Abierta: postura relajada y sin defensa. Posicion Cerrada: posturas de defensa (cruce de
brazos y piernas). Posicion de huida: deseo de finalizar el encuentro. Posicién de Apoltronamiento:
Indolencia, desidia, no vinculacion con la relacion.

Los gestos pueden ser:

1. Regulador Conversacional: Gestos o sonidos con los que ordenamos los turnos de palabra, e
iniciamos o0 acabamos una conversacion. Por ejemplo: Levantamiento de cejas.

llustradores: Gestos con los que remarcamos y enfatizamos lo que estamos diciendo. Cuanto mas
segura esté la persona, utilizara mas ilustradores. Por ejemplo: Aspavientos.

Adaptadores: Gestos con los que tratamos de recuperar la autoconfianza y el confort. Por ejemplo: El
aburrimiento que se mitiga con el tamborileo del dedo.

Emblemas: Gestos estereotipados cuya significacion viene determinada por el uso social.

Por ejemplo: Alzar la mano para indicar: "pare". Gestos o expresiones faciales: Las expresiones
faciales nos dan la clave del estado emocional. El rostro puede manifestar una mezcla de emociones:

* Emociones mixtas: Mezcla de mas de una emocion.
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» Senales Filtradas: Inhibir determinada expresion emocional para dar a nuestro inter locutor una falsa
imagen de nuestro estado. * Micro expresiones: Expresiones que duran décimas de segundo en el
rostro del sujeto.

* Apenas son observables.

* Normalmente ocurren porque el individuo enmascara (filtra) su primera expresion por otra.

La imagen profesional

El paciente cuando acude a la consulta tiene principalmente dos preocupaciones: - ¢ Se interesa por
mi problema? - ¢Tiene competencia técnica para solucionarlo? La imagen del profesional junto con
otros componentes de su comunicacion no verbal, ayuda al paciente a responder estas preguntas.
Los aspectos que componen la imagen del profesional son: Escenografia: Mobiliario, accesorios.

- Aspecto Fisico: Forma de vestir, manera de arreglarse. Modales: Recibimiento Calido,
estrechandole la mano y saludandole por su nombre. Sonrisa de "identificacién personal™: Sé quién
eres, bienvenido.

- Estilo de movimientos. Posturas. Errores no verbales: Carraspeos, sonrisas no justificadas,
repeticion de monosilabos, para acompafar la narracién del paciente: "ya, ya", "claro, claro". Manos
debajo de la mesa (sentados) o en los bolsillos (de pie). Mirada esquiva o "clavada" en los ojos del
paciente. Estar sentados en el borde de la silla, con movimientos frecuentes.

- Como mira: Nuestra mirada debe aparentar interés. Utilizacion de silencios: El profesional
experimentado no tiene miedo a los silencios que proporcionan un ritmo adecuado para la reflexion y
dan sosiego a la entrevista.

Lenguaje: El indicador mas utilizado por el paciente para saber si somos 0 ho competentes, desde el
punto de vista técnico, es el grado de seguridad que aparentamos: Asertividad.

» Hablar despacio.

* Utilizar frases cortas.

« Utilizar términos comprensibles.

* Pronunciar con seguridad.

« Evitar vacilaciones o cambios bruscos de tema.

* La diccién se acompafia de cabeceos e ilustradores.

Aspectos esenciales en la entrevista clinica.

La entrevista clinica es la principal herramienta que utiliza el profesional en su quehacer diario. Es
importante destacar que, si bien, el profesional puede confiar para su desarrollo en su talento innato,

los resultados pueden ser mucho mejores si se lleva a cabo una estandarizacién y sistematizacion de
las técnicas de comunicacién en la consulta.

Pagina 15 de 20




i g Procedimiento Cédigo: PR01-0301-01
- Clinica

,\ CIOfan ATENCION AL USUARIO CON ENFOQUE version: 1
- DIFERENCIAL Vigencia: 01/06/2022

La entrevista clinica se ha clasificado: segin sus objetivos, el método de entrevistar, el receptor de
cuidados de salud y el canal de comunicacion utilizado.

Segun los obijetivos la entrevista a pacientes con enfoque diferencial, puede ser:
* Operativa: Objetivos acordados previamente.

+ Diagnostica o de escucha: La finalidad de la entrevista no ha sido acordada previamente. - Segun el
método de entrevistar:

* Libre: Libertad total del entrevistado para escoger los contenidos a explicar.
« Dirigida/estructurada: Contenidos totalmente predeterminados por el personal de salud.

» Semidirigida/semiestructurada: Contenidos parcialmente determinados por el médico, con espacio
para libre narracion del paciente. Segun el receptor de los cuidados de salud:

 Dual: El profesional de salud entrevista a un solo paciente.

* Multiple: Se produce en la misma consulta varias visitas a distintos pacientes (por ejemplo, varios
familiares)

» Grupo y familiar: Un colectivo de personas (por lo general una familia), es objeto de la entrevista.
- Segun el canal de comunicacion:
* Cara a cara: Profesional y paciente estan frente a frente.

» Por teléfono: la entrevista se produce por este medio. Ademas, teniendo en cuenta en quién se
centra la entrevista, podemos clasificarlas en:

a. Entrevista Centrada en el Profesional: El profesional se erige como experto en problemas. El
objetivo de la entrevista es asignarle un diagnéstico al paciente.

- Las opiniones del paciente son tenidas en cuenta si no interfieren en la asignaciéon de diagndsticoy /
o tratamiento.

- Acepta con frustracion los desacuerdos del paciente.

b. Entrevista Centrada en el Paciente

- El profesional se convierte en un colaborador del paciente.

- La entrevista tiene como obijetivo conocer la realidad psicosocial del paciente.

- Las opiniones del paciente son buscadas por el profesional para la toma compartida de decisiones.

— Los desacuerdos del paciente son asumidos como algo normal en un proceso de hipotético cambio.
En cuanto a las partes de la entrevista destacamos dos fases:
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» Exploratoria: Averiguar el motivo o motivos de consulta, depuracion de la informacién preelaborada
mediante apoyo narrativo, busqueda de los datos especificos necesarios para tomar decisiones,
acompafiamiento de la exploracién fisica o técnicas instrumentales.

* Resolutiva: Enunciar y explicar los problemas encontrados, educar en nuevos habitos, volviendo a
explicar, si fuera preciso, creencias incorrectas, negociar con el paciente la individualizacioén de las
medidas preventivas, terapéuticas o diagnosticas propuestas, llegar a acuerdos y tomar
precauciones.

En cuanto al método de aplicacion de entrevistas clinicas a pacientes con enfoque diferencial se
recomienda la elaborada por Borrel!, quien en los afios 80 empez6 a investigar buscando un modelo
de entrevista clinica adaptada a las necesidades de la relacibn médico - paciente del Médico de
Atencién. Primaria. Este cumple con el siguiente esquema:

Seguimiento y evaluacién de la estrategia de intervencién

Se debe asegurar la implementacién de un sistema de evaluacién del protocolo expuesto, que
adicionalmente incorpore mecanismos para evaluar la eficacia de la comunicacién adecuada y
asertiva en el marco de los profesionales y demas personas que cuidan a pacientes con enfoque
diferencial. Es importante que cada centro de salud establezca medidas de seguimiento y evaluacién
a este proceso, de acuerdo al nimero de casos de atencién de pacientes con enfoque diferencial.

Procedimiento de atencién via acceso (entrada):

1. Paciente que realiza llamado telefénico momento en el cual se identifica y se indaga a tipo de
grupo de poblacion vulnerable aplica, para ser atendido en la estrategia en un servicio habilitado.

2. Paciente se presenta a las instalaciones de manera espontanea, para ser atendido en la estrategia
de poblacién vulnerable para un servicio habilitado.

3. Paciente derivado de un servicio de urgencias de otra IPS, para ser atendido en cualquiera de los
grupos de poblacién vulnerable con una solicitud de atencién en un servicio habilitado.

1. CICLO DE ATENCION VIA DE ACCESO (ENTRADA): Paciente que realiza llamado telefénico
momento en el cual se identifica y se indaga a tipo de grupo de poblacién vulnerable aplica, para ser
atendido en la estrategia en un servicio habilitado.

ACTIVIDADES Atender llamado telefénico del paciente que requiere atencidn como poblacion
vulnerable. Informar lugar de atencion.

Orientar frente sus condiciones de desplazamiento a las instalaciones y ubicacion en el servicio
habilitado.

2. CICLO DE ATENCION VIiA DE ACCESO (ENTRADA):

Paciente se presenta a las instalaciones de manera espontanea, para ser atendido en la estrategia de
poblacién vulnerable para un servicio habilitado.

ACTIVIDADES
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Orientar al paciente para generar turno (Estrategia priorizacion poblacién vulnerable).
Indicar al paciente el punto de atencion, dar instrucciones para dirigirse al servicio.
Realizar proceso de agendamiento y admision.

Orientar al paciente que espere en sala.

Notificar al Médico que se encuentra paciente en sala.

Realizar atencién con base procedimiento de atencion del servicio.

Definir plan de manejo.

3. CICLO DE ATENCION ViA DE ACCESO (ENTRADA):

Paciente derivado de un servicio de urgencias de otra IPS, para ser atendido en cualquiera de los
grupos de poblacién vulnerable con una solicitud de atencién en un servicio habilitado.

ACTIVIDADES

Orientar al paciente para generar turno (Estrategia priorizacion poblacién vulnerable).

Indicar al paciente el punto de atencién, dar instrucciones para dirigirse al servicio.

Realizar proceso de agendamiento y admision.

Orientar al paciente que espere en sala.

Notificar al Médico que se encuentra paciente en sala y que ingresa con soporte de atencion.
Realizar atencion con base procedimiento del servicio.

Definir plan de manejo.

6. TALENTO HUMANO:

Todo el talento humano en salud que atiende y cuida pacientes.

7. DISPOSITIVOS MEDICOS E INSUMOS:

Computador.
Impresora.

Papeleria.
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8. MEDICAMENTOS:
N/A.

9. EQUIPOS BIOMEDICOS:
N/A.

10.ENFOQUE DIFERENCIAL:

La Clinica Clofan brinda una atencion integral a todas las personas que requieren de sus servicios
independiente de su condicion de clase, género, grupo étnico, edad, salud fisica o mental y
orientacion sexual. En la prestacién de los servicios se cuentan con estrategias de enfoque diferencial
acordes a los principios orientadores incluidos en la normatividad vigente, ajustadas a las
necesidades y particularidades de la poblaciéon, reconociendo sus saberes y capacidades
garantizando una atencién humanizada, segura y de calidad dentro del marco de los derechos, la no
discriminacién y la equidad en el acceso al servicio de salud.

Ver PR01-0301-01 Atencidn al usuario con enfoque diferencial.
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