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1. OBJETIVO

Estandarizar el proceso de atencién integral en salud con enfoque diferencial, con el fin de eliminar
cualquier barrera que impida el acceso al servicio solicitado por los usuarios y su familia, teniendo
como base fundamental la atencién humanizada enmarcada en la calidad, calidez y respeto ante sus
culturas, tradiciones y condiciones de discapacidad fisica y mental.

2. ALCANCE

Este documento aplica para los servicios de consulta externa, apoyo diagnéstico y complementacion
terapéutica, atencion inmediata, cirugia, internacion, promocién y mantenimiento de la salud, areas
como Sistema de Informacién al usuario, personal de vigilancia y admisiones. Inicia desde el ingreso
del usuario a la institucion para la atencién y finaliza con el egreso del mismo.

3. TALENTO HUMANO RESPONSABLE

Gerente: Encargado de garantizar los recursos necesarios para la implementacion y cumplimiento
del protocolo, asegurando la disponibilidad de personal, infraestructura, insumos y servicios
necesarios para una atencion integral y culturalmente pertinente.

Profesional de la salud: Médicos, jefes de enfermeria, auxiliares de enfermeria, ginecélogo, trabajo
social, psicologia, odonto6logo, actividades de promocion y mantenimiento de la salud, apoyo
diagndstico y todos los responsables de llevar a cabo los diferentes procesos de atencion,

Referente indigena: Responsable de facilitar la comunicacion y el entendimiento entre el personal
de salud y las comunidades indigenas, promoviendo el respeto por sus tradiciones, costumbres y
lenguas. Ademas, debe acompafiar al usuario durante el proceso de atencion, velar por el
cumplimiento de los lineamientos culturales establecidos en el protocolo y coordinar acciones que
garanticen una atencion integral y respetuosa de su identidad cultural.

Referente victimas de conflicto armado: Responsable del acompafiamiento en el proceso de
atencion con los diferentes profesionales de la institucion.

Referente de Discapacidad y LGBTIQ+: Responsable del acompafiamiento en el proceso de
atencién con los diferentes profesionales de la institucién.

Referente de la poblacion habitante de calle: Responsable del acompafiamiento del proceso de
atencion con los diferentes profesionales de la institucion.

4. EQUIPOS BIOMEDICOS Y DISPOSITIVOS

Todos los dispositivos y equipos médicos necesarios para la atencion de cada usuario en los
diferentes servicios.
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5. RECURSOS TECNOLOGICOS
Computador
Impresora
Software SIHOS

6. DEFINICIONES

Atencion Preferencial: Hace referencia a la prioridad de atencion, que se debe tener con (nifios,
nifias, adolescentes, adultos mayores, las embarazadas, las personas con algin tipo de
discapacidad, los reclusos(as), los enfermos mentales, victimas de la violencia, desplazados,
victimas del conflicto armado, personas que sufren de enfermedades huérfanas y pacientes de alto
costo), para cualquier tramite referente a la atencion en la institucion.

Atencion etnodiferencial: se refiere a un enfoque de atencién sanitaria que reconoce, respeta e
integra las diferencias culturales, sociales y étnicas de los pacientes en el proceso de atencidn
médica. Este enfoque tiene como objetivo ofrecer servicios de salud que no solo sean accesibles y
efectivos, sino también culturalmente apropiados, garantizando el respeto por las creencias,
préacticas, costumbres y valores de las comunidades o0 grupos étnicos atendidos.

Persona en condicién de discapacidad: Todas las personas que tengan deficiencias fisicas,
mentales, intelectuales o sensoriales mediano y largo plazo que, al interactuar con diversas barreras
incluyendo las actitudinales, puedan impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad, en
igualdad de condiciones con los demas.

LGTBI: Categoria identitaria y politica que comprende distintas orientaciones sexuales e identidades
de género diversas, asi como diferentes estados de intersexualidad y el acronimo incluye Lesbianas,
Gays, Bisexual, Transexual e Intersexual.

Victimas: Personas que individual o colectivamente hayan sufrido un dafio por hechos ocurridos
como consecuencia de infracciones al Derecho Internacional Humanitario.

Habitante de Calle: Persona sin distincién de sexo, raza o edad que hace de la calle su lugar de
habitacién y sea de forma permanente o transitoria y, que ha roto vinculos con su entorno familiar

7. DESARROLLO DEL PROTOCOLO

Este documento detalla los protocolos de atencion con enfoque diferencial para los diversos servicios
prestados dentro de la E.S.E. Hospital Sagrado Corazon de Jesus. Su finalidad es mejorar la
comunicacion e interaccion entre la entidad, su personal y los ciudadanos garantizando que la
atencion brindada sea inclusiva y respetuosa de las diferencias individuales. Como empresa social
del estado tiene la responsabilidad fundamental de ofrecer servicios oportunos y de calidad,
asegurando el acceso a informacion y tramites para todos los ciudadanos, sin excepcion.
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La E.S.E. como entidad publica, estd comprometida con fortalecer las estrategias de atencién a
ciudadanos con enfoque diferencial. Implementamos medidas progresivas y razonables para mejorar
la accesibilidad a la comunicacidn, informacidn, tramites y servicios. Esto se realiza en constante
evolucidn para elevar la calidad de nuestro servicio, brindando una experiencia mejor alineada con
nuestra mision: “Somos una institucién de Primer nivel y algunas especialidades de segundo nivel
en el departamento del Putumayo, con un modelo de atencidn integral centrado en el usuario y su
familia; contamos con un equipo humano competente y en constante aprendizaje, comprometido con
la calidad, seguridad y humanizacion de la atencién; contribuyendo a la promocion y al
mantenimiento de la salud de nuestros usuarios y al equilibrio financiero del sistema”

GRUPOS DE ATENCION CON ENFOQUE DIFERENCIAL

Atencion a etnias con énfasis en poblacion indigena
Atencidn de victimas de conflicto armado

Atencion del sectores LGTBI

Atencion para habitantes de calle

Atencidn para personas con discapacidad

arwDh e

7.1.1 ATENCION A ETNIAS

Resalta la importancia de considerar las necesidades especificas de atencién y proteccién en los
servicios destinados a los pueblos indigenas. Su propésito es asegurar que las realidades
particulares de estas poblaciones—como su visiéon del mundo, cultura, origen, raza e identidad
étnica—sean visibilizadas y tenidas en cuenta al ofrecer los servicios de salud.

Este enfoque busca, ademas, transformar las situaciones de discriminacidon y vulneracion de
derechos, a través de una atencién adecuada que respete las tradiciones y costumbres de cada
grupo indigena, promoviendo el acceso a una atencién de calidad.

Por consiguiente, el proceso de atencidn a etnias proporciona informacion béasica, pertinente e
indispensable para lograr la satisfaccion de los comuneros indigenas que son atendidos por la E.S.E
Hospital Sagrado Corazén de Jesus; tiene como finalidad fortalecer la calidad de la atencién ofrecida
por el personal vinculado a la entidad a través de los diferentes canales y mecanismaos, para propiciar
una mejor interaccion entre los usuarios de las comunidades indigenas y el personal del hospital.

Se establecen procedimientos y lineamientos que permiten orientar apropiadamente a los usuarios
de comunidades indigenas, teniendo en cuenta sus creencias, respondiendo oportunamente y con
calidad sus requerimientos. De este modo, facilitar el acceso a los servicios de salud que presta la
E.S.E Hospital sagrado corazén de Jesus valle del Guamuez.
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DESCRIPCION DE LA POBLACION.

La poblacion indigena del municipio Valle del Guamuez esta compuesta por diversos pueblos,

incluyendo:

v PASTOS
EMBERA CHAMI
COFAN

AWA

NASA.

ANERNER NI

PUEBLO INDIGENA | COMUNIDAD POBLACION
FAMILIAS 126
CABILDO TELAR LUZ DEL AMANECER |HABITANTES 626
FAMILIAS 85
PASTOS RESGUARDO NUEVO HORIZONTE HABITANTES 295
FAMILIAS 293
CABILDO ORITO SIBERIA HABITANTES 1113
57 FAMILIAS 190
. RESGUARDO LA ARGELIA HABITANTES
EMBERA CHAMI 73 FAMILIAS 210
RESGUARDO LAS PALMERAS HABITANTES
gii(l\sﬂﬂ,;RZ’Do SANTA ROSA DEL 173 FAMILIAS
COFAN 46  FAMILIAS 240
CABILDO NUEVA ISLA HABITANTES
FAMILIAS 57
CABILDO ALTOCOMBOY HABITANTES 190
FAMILIAS 34
AWS CABILDO AWAIN HABITANTES 108
CABILDO AWATACHAN
FAMILIAS 45
CABILDO TIERRA LINDA HABITANTES
a5 42 FAMILIAS
RESGUARDO NUEVA PALESTINA HABITANTES 262
Censo 2024

Con respecto a lo anterior, se describen los procesos a realizar en los diferentes servicios:
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PRESTACION DEL SERVICIO:

SERVICIO DE URGENCIAS:

Para la prestacion del servicio se realizara atencién de acuerdo al proceso TRIAGE segun resolucion
5596 del 2015 del ministerio de salud y proteccién social, respetando usos, costumbres y tradiciones
integrando la medicina ancestral tradicional de cada uno de los pueblos indigenas de la region,
brindando espacios para la atencion cuando el usuario solicita el acompafiamiento del médico
tradicional o partera, estas actividades se realizan en coordinacion con la referente del enlace
indigena.

Cuando se presenten casos donde el comunero o sus familiares no deciden continuar con la atencion
institucional, después de que trabajo social y enlace indigena hayan presentado su intervencion, se
debe aceptar el retiro voluntario, sin embargo, los grupos de Vulnerabilidad, se activa ruta como esta
estipulado en la norma.

SERVICIOS AMBULATORIOS:

Para la prestacion de servicios ambulatorios se tendra en cuenta el proceso de atencion preferencial
coordinando la cita con el enlace indigena garantizando atencién oportuna.

SERVICIOS DE PROMOCION Y MANTENIMIENTO DE LA SALUD:

Realizar el servicio teniendo en cuenta la atencién primaria en salud mediante la programacion
periddica de jornadas extramurales e intramurales si solicitan los comuneros.

v' Laintervencion se hara por grupo familiar con previa notificacién al gobernador del cabildo.
v Sensibilizar a lacomunidad en el autocuidado en el dmbito personal, familiar y comunitario.

Persona: Acciones de auto cuidado segun factores de riesgo y edad del usuario.

Familia: Adopcidn de estilos de vida saludable y factores protectores que garantice la estabilidad
fisica y fortalecimiento del vinculo afectivo.

Comunidad: Garantizar la participacion de la comunidad en las actividades de promocion y
mantenimiento de la salud.

ODONTOLOGIA:

Realizar atencién por grupo familiar teniendo en cuenta la atencién primaria en salud oral segun el
ciclo vital del individuo.

v' Realizar consulta odontolégica seglin agendas programadas y jornadas extramurales
garantizando tratamientos terminados.

SALUD MENTAL.:
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Contar con la capacidad institucional y comunitaria para contribuir con la gestion integral de los
riesgos asociados a la Salud Mental.

v/ Disminuir el impacto que tiene sobre las personas los eventos, problemas y trastornos
mentales y las distintas formas de violencia, con el fortalecimiento de la oferta de servicios
institucionales y comunitarios.

v Contribuir mediante la oferta de servicios institucionales con el restablecimiento de derechos
y salud integral de las pacientes victimas de los diferentes tipos de violencia, trastornos
mentales que afecten la integridad del individuo y su nucleo familiar.

PROCESO DE REFERENCIA'Y CONTRAREFERENCIA:

Este proceso se llevara a cabo con las comunidades indigenas de acuerdo a decisiones que se
establezcan conjuntamente con las poblaciones indigenas y las necesidades en salud. Todo en
concertacién con el gobernador de cada cabildo.

MEDICINA ESPECIALIZADA:

El servicio se prestara teniendo en cuenta las brigadas de salud que se desarrollan en el Hospital
mensualmente o con los proceso de remisién a una especializada dependiendo de la necesidad.

METODOLOGIA PARA EL ACERCAMIENTO CON LAS COMUNIDADES INDIGENAS:

1. Concertacion con los Gobernadores Indigenas: Se iniciara con un proceso de concertacion
con los gobernadores de cada comunidad indigena, con el objetivo de presentar el portafolio de
servicios institucionales del E.S.E. Hospital Sagrado Corazén de Jesls. Ademas, se socializara
la Resolucién 203 de 2014, que establece los derechos y deberes de los usuarios en el ambito
de salud, asegurando que las comunidades estén completamente informadas sobre los servicios
disponibles y las normativas vigentes.

2. Seleccién de Lideres de Salud: Se designaran lideres de salud dentro de cada comunidad
indigena, quienes se encargaran de coordinar las actividades extramurales, facilitar el contacto
con los usuarios y gestionar la captacion de aquellos que no asisten regularmente a los servicios
de salud. Estos lideres actuaran como facilitadores entre el hospital y la comunidad.

3. Solicitar Listado Censal: Se solicitard a los gobernadores de las comunidades indigenas el
listado censal actualizado de sus habitantes. Esta informacion es clave para realizar un analisis
detallado y planificar las actividades de salud de manera mas eficiente.

4. Cruce de Informacién con las EPS: Se procederé a realizar un cruce de informacion con la
base de datos de las EPS (Empresas Promotoras de Salud), con el fin de identificar a qué EPS
pertenece cada usuario y verificar su cobertura para asegurar que reciban la atencion
correspondiente segun su afiliacion.
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5. Programacion de Jornadas de Salud Extramurales: Se organizaran jornadas de salud
extramurales en cada comunidad indigena, con un enfoque centrado en la atencion por cada
familia. Estas jornadas se adaptaran a las necesidades especificas de cada grupo familiar:

1.

Si los miembros de la familia estan afiliados a una EPS con la que el hospital tiene convenio
vigente, se ofrecera consulta médica y se llevaran a cabo actividades de promocion y
prevencion.

Si algan miembro de la familia esté afiliado a una EPS diferente, se canalizara su atencion a
la IPS correspondiente para que reciba los servicios pertinentes.

Atencion Odontoldgica: Para los usuarios que requieran atencion odontolégica, se
organizaran jornadas semanales en las comunidades indigenas hasta completar el
tratamiento necesario. En caso de que haya pocos usuarios, se podra realizar la atencién en
la sede del hospital en La Hormiga, donde se tiene una agenda abierta para estos
procedimientos. Posteriormente, cada usuario debera salir con una cita programada para su
proxima consulta odontolégica.

Exdmenes de Laboratorio y Rayos X: Aquellos usuarios que necesiten realizarse
examenes de laboratorio o rayos X seran citados para realizarse estos procedimientos en la
sede central del hospital. Posteriormente, se les agendara una consulta médica para la
revision de los resultados y el seguimiento correspondiente.

Acciones Educativas en Salud: Durante las reuniones generales de las comunidades, se
solicitard un espacio de tiempo para llevar a cabo actividades educativas centradas en temas
prioritarios de salud. Estas acciones no solo tienen como objetivo informar sobre practicas
saludables, sino también ofrecer retroalimentacion sobre los avances y dificultades en el
proceso de atencion, permitiendo un espacio para la participacion activa de la comunidad. De
esta manera, se asegurara un enfoque integral y respetuoso de la diversidad cultural de las
comunidades indigenas, mejorando la accesibilidad a los servicios de salud y fomentando la
participacion activa de las comunidades en su propio bienestar

ACTIVIDADES DEL EQUIPO DE TRABAJO:

PROFESIONAL PRINCIPALES ACTIVIDADES

MEDICO GENERAL v' Consulta médica general

v" Ingreso de usuarios a los programas de detecciéon temprana y
proteccion especifica

v Remisién a servicios complementarios segln patologia del
usuario (ginecologia, terapias, cirugia general, ortopedia etc.)

ODONTOLOGO v' Diligenciamiento de Odontograma

\

Definir plan de tratamiento
v" Remisién a servicios complementarios segin patologia del

usuario
AUXILIAR DE v' Actividades de apoyo a odontologia
ODONTOLOGIA v" Programar las citas con cada usuario
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HIGIENISTA ORAL v" Actividades acorde a la susceptibilidad del usuario para higiene
oral
AUXILIAR DE v" Programacion previa de la jornada extramural
ENFERMERIA v Seguimiento de las actividades de deteccion temprana y
proteccion especifica con registro de base nominal
v' Entrega de medicamentos
v' Llamado a inasistentes
TRABAJO SOCIAL v" Velar por los derechos en salud de la poblacion indigena.
Gestionar en tiempos de oportunidad autorizaciones para la
prestacion de servicios de segundo nivel
v" Ubicacién de autoridad competente para activacion de rutas de

atencion integral segln el caso.

REFERENTE
ENLACE INDIGENA

v

v

ATENCION PARA MEDICINA 'Y ENFERMERIA

solicitar censo al gobernador indigena de cada resguardo, para
posteriormente llamar a la poblacién y citarlos para toma de
laboratorios.

Establecer con el gobernador de cada comunidad indigena el
lugar para la jornada de salud con fecha y hora de atencién de los
usuarios captados en coordinacién

ODONTOLOGIA:

Solicitar al gobernador de cada resguardo indigena el listado de
la comunidad para verificar que atencién necesita por parte del
servicio de odontologia e igualmente corroborar derechos para
comprobar si su atencion es la IPS.

AREA
ATENCION
USUARIO

DE
AL

v
v

Verificar de derechos en plataformas de las EAPB.

Asignacion de citas priorizadas para las mujeres embarazadas y
nifos menores de 5 afios adultos mayores y poblacion en
situacion de discapacidad.

Dando cumplimiento a la Resolucion 229 del 2020, articulo 4.2, numeral 4.2.4. Donde enuncia sobre
el derecho a la autodeterminacion, consentimiento y libre escogencia y su articulo 4.2.4.2 donde
expresa “Aceptar o rechazar actividades, intervenciones, insumos, medicamentos, dispositivos,
servicios, procedimientos o tratamientos para su cuidado. Ninguna persona podra ser obligada a
recibir los mismos contra su voluntad.

Teniendo en cuenta lo anterior, y bajo la responsabilidad del referente del enlace indigena del
hospital, en cualquier caso que, el usuario 0 representante no acepten las atenciones de la
institucion, después de conocer y aceptar los riesgos que esto pueda ocasionar en la salud, tendra
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que realizar intervencion y dar a conocer sobre la responsabilidad de firmar el disentimiento
informado para dar cierre a las rutas de promocién y mantenimiento o tratamiento.

INDICADORES DE ATENCION

ATENCION A ETNIAS

?ﬁé’.'gkg’gi“gg medir y evaluar la
) ° . . > 0, H
ATENCION con | N° de consultas realizadas por jornada 285% | adherencia a
ENFOQUE extramural atenciones
DIFERENCIAL X 100 extramurales a
etinias

N° de jornadas de salud extramurales
realizadas

1.1.2  ATENCION PARA VICTIMAS DE CONFLICTO ARMADO

El sistema de atencién a las victimas del conflicto armado, el cual obedece al marco normativo de la
ley 1448 de 2011 y a las directrices establecidas en el PAPSIVI, lo cual permitird establecer su
alcance, poblacion sujeta de atencién, objetivo y las estrategias transversales que conforman el
proceso de atencion el cual dara cuenta de las medidas de asistencia, atencion y reparacién a las
victimas del conflicto armado por parte del sector salud en el marco de la Politica de Asistencia y
Atencion Integral a las Victimas del conflicto armado en Colombia.

Por lo anterior, para el desarrollo del presente documento se cuenta con el equipo interdisciplinar
gue brinda la atencién psicosocial y la atencion a la salud integral de las victimas del conflicto armado
colombiano, sus familias, comunidades y colectivos étnicos, asi como a la sociedad civil.

Dicho proceso consta de dos componentes especificos:

a) La atencion psicosocial
b) Atencion integral en salud para las victimas del conflicto armado.

Estos dos componentes se articulan a través de varias estrategias donde su accionar se basa en el
respeto a la dignidad y autonomia de las victimas como sujetos de derechos, que deben recibir un
trato digno, respetuoso e incluyente, con sus particularidades como individuo y colectivo, en relacion
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con un contexto determinado. Bajo este mismo propdsito, se pretende aportar las condiciones
necesarias para brindar una atencién en salud con equidad a las victimas, teniendo en cuenta los
enfoques mencionados, que contribuyan a la superacién de sus condiciones de vulnerabilidad, y
como aporte a la mitigacién de los dafios producidos por los hechos victimizantes a los que fueron
expuestos, al actuar sobre las afectaciones fisicas, psicolégicas y emocionales.

El proceso de atencion en salud y rehabilitaciéon para victimas del conflicto armado se compone de
cuatro etapas: Atencién prehospitalaria, Atencion inmediata, Atencion hospitalaria y consulta
externa, las cuales pretenden garantizar la inclusion del paciente.

La atencion brindada en cada una de las etapas se debe caracterizar por acoger los atributos de la
atencion en salud: Calidad, Continuidad, Integralidad, Oportunidad, Accesibilidad y Resolutividad,;
asi como también brindar atencion diferencial como reconocimiento a la diversidad de los pacientes
atendidos, teniendo en cuenta sus caracteristicas particulares en razéon a su edad, genero,
orientacion sexual y situaciéon de discapacidad.

PROCESO INTEGRAL DE ATENCION PARA PERSONAS VICTIMAS DE CONFLICTO ARMADO
ATENCION INMEDIATA:

El Hospital prestara el servicio de urgencias y atendera obligatoriamente estos casos con su fase
inicial (atencion inicial de urgencias), alin sin convenio o autorizacion del respectivo asegurador o en
el caso de personas no afiliadas al sistema, con independencia de la capacidad socioeconémica y
sin fingir condicién previa a su admision.

Para la atencién de las personas victimas que ingresen a la institucion, por los servicios de urgencias
se realizara el siguiente proceso:

1. Evaluacion de su condicién de salud, la persona victima sera atendida a su ingreso, de acuerdo
con el resultado de la evaluacion por el sistema de seleccion y clasificacion de pacientes en
urgencias (triage), teniendo en cuenta que para el triage 1: urgencia vital, se ingresa
directamente al servicio requerido para su atencion inmediata. En caso de clasificarse en triage
2,3 0 4, se le atendera como una consulta prioritaria por urgencias.

2. Aplicacion de protocolos y guias de manejo para la atencion de las patologias, implementadas
en los servicios de urgencias de la institucion, los cuales deberan incluir los protocolos para la
atencién a victimas de violencia sexual y otros especificos para atender los diferentes hechos
victimizantes.

3. Valoracion integral: Si ha sido identificada o no como victima, adicionalmente a la atencion
integral del evento que motivo la consulta o atencion de la urgencia, se debera realizar la
atencion posterior a la consulta a la urgencia, realizandoles todos los procedimientos y/o
ayudas diagnosticas necesarias, asi como suministrar los medicamentos y el transporte en
ambulancia, en caso de remision.
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Si al ingreso al servicio de urgencias la persona no ha sido identificada como victima del
conflicto armado y posteriormente el médico o personal de salud, obtiene informacion de su
condicidn de victima y la situacién clinica lo permite, debera informar el hallazgo del profesional
de enlace para la atencion integral en salud (Referente de victimas de conflicto de la
institucién), quien orientara a la persona para su inclusion en el registro Gnico de victimas —
RUV a través de la autoridad competente.

Una vez se le haya prestado la atencién de urgencias y establecida la conducta por el médico
tratante, se definira si ingresa al servicio de hospitalizacion o continlia si atencién por consulta
externa, en cuyo caso el médico tratante contactara al referente de atencién a victimas para la
consecucién y asignacion de las citas prioritarias por consulta externa a fin de que alli se
establezca el plan de atencién integral que incluye, las citas por medicina general, odontologia,
enfermeria y psicologia u otro que se requieran, segun criterio del médico tratante.

En caso de requerirse la remision de la persona victima a otra institucion de salud, se
contactara de manera inmediata a la EAPB a la cual esté afiliado, para tramitar la autorizacion,
siendo obligatoria la aceptacion de la remision, de manera que alli se le continlie la atencion y
el tratamiento requerido.

ATENCION EN INTERNACION:

Para el ingreso a la atencién en el servicio de internacion, posterior a una atencioén por urgencias, se
continuara la ruta de atencién:

1.

Durante la hospitalizacion: La persona victima debera recibir los tratamientos especificos
requeridos tendientes a la recuperacion de su estado de salud, tanto a nivel fisico como mental,
con enfoque psicosocial y diferencial, los cuales son transversales a los procesos de atencion y
rehabilitacion en salud de las personas victimas en pro de disminuir su alta vulnerabilidad y
mitigar los dafios producidos por los hechos victimizantes a los que fueron expuestos.

ATENCION CONSULTA EXTERNA.

Para la atencion integral en salud para las personas victimas del conflicto que han sido referidas al
servicio de consulta externa, se les realizara:

1.

Valoracion inicial de la situacion de salud fisica y mental, realizada por el equipo basico de
profesionales capacitados en enfoque psicosocial.
Realizacion del plan de atencion en salud fisica y mental, con enfoque psicosocial, por los
profesionales del equipo bésico, y a partir del diagnéstico se establecera el plan de tratamiento
a seguir en cada caso en particular.
Para la atencion en el servicio de consulta externa, la institucion cuenta con referente para
victimas de conflicto armado ubicada en la sede de promocién y mantenimiento quien es la
encargada de apoyar en la solicitud de citas con el reconocimiento de la condicién de victima.
Si en la admision al servicio de consulta externa, la persona no ha sido identificada como victima
del conflicto armado y posteriormente el médico o personal de salud, obtiene la informacién de
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su condicién de victima, debera informar este hallazgo a la referente institucional de victimas,
con el fin de orientarlo e iniciar el proceso de identificacién como tal y garantizar su inclusion a
través de la autoridad competente.

GENERALIDADES DE IMPORTANCIA:

La institucién cuenta con auxiliar gestor, quien dentro de sus actividades realiza captacion del usuario
por medio de llamada telefénica donde genera informacién sobre del programa de VCA, ademas,
oferta los servicios de promocién y mantenimiento, medicina general, psicologia, trabajo social,
odontologia, vacunacién, si el usuario acepta los servicios se agenda con fecha y hora de atencién.

Cuando el usuario hace acercamiento a la institucion o realiza llamada telefénica para solicitar los
servicios, el auxiliar gestor realiza verificacién en la plataforma VIVANTO en la pagina del ministerio
de salud, para constatar su focalizacion.

En caso de contar con registro RUV, se continda el trdmite por parte del auxiliar gestor para la
atencion segun el protocolo del ministerio de salud, orientando las atenciones con el equipo
multidisciplinario conformado por profesionales de enfermeria, medico, psic6logo, trabajo social y
odontologia, en caso de atencién con control y seguimiento la institucion asigna las citas.

Cuando el usuario no cuenta con RUV, se direcciona para solicitar la cita a la oficina de SIAU y se
recomienda realizar los tramites pertinentes en la sede unidad para la atencion y reparacion integral
para las victimas en la direccién: CALLE 7 #5 - 11 BARRIO LAS AMERICAS en horario de lunes a
viernes de 8:00AM A 12:00PM Y DE 2:00PM A 6:00PM - Atencién presencial con agendamiento en
la linea regional 6087474064
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INDICADOR ATENCION A VICTIMAS DE CONFLICTO ARMADO

A eboa e medir y evaluar la
y o i > 759 i
ATENCION con | \° de consultas realizadas por consulta = 75% adherencia a
ENFOQUE externa segwmentos
DIFERENCIAL. X 100 realizados

N° de usuarios identificados en la base de
seguimientos

7.1.3 ATENCION DEL SECTOR LGTBI:

El Ministerio de Salud y de Proteccion Social establece que “La sexualidad es una condicién humana
y como tal es un campo de aplicacion de los Derechos Humanos. En la historia uno de los anhelos
universales de las personas ha sido el reconocimiento del disfrute libre de la sexualidad y la
reproduccién. Los derechos sexuales y los derechos reproductivos aceptados hoy en el mundo y en
Colombia, responden a la reivindicacion y reconocimiento de que todas las personas somos duefias
de nuestro cuerpo y de nuestra sexualidad y que cada individuo puede decidir sobre su vida sexual
y reproductiva sin presiones ni limitaciones”.

La atencion como enfoque diferencial en la institucion es poder proporcionar los criterios
competentes, dirigidos al personal de salud, respecto a la atencién humanizada libre de estigma y
discriminacion a las personas lesbianas, Gais, Bisexuales, Transexuales e Intersexuales (LGBTI),
conducentes a la garantia del derecho a la salud de estas personas.

El proceso de atencion en todos los servicios tanto asistenciales como administrativos se realizaran
segun las rutas establecidas institucionalmente, teniendo en cuenta las siguientes recomendaciones:

a) Recordar los elementos de la comunicacién no verbal y absténgase de hacer posturas, miradas,
expresiones faciales que denoten prevencion o incomodidad hacia una persona por su forma de
vestir, sus movimientos y su forma de hablar.

b) No asuma ni las identifique con un género, hasta que la persona no dé una pauta para el trato.

¢) Salude e inmediatamente pregunte el nombre de la persona; esta dara la pauta para dirigirse a
ella, de acuerdo con su género de identificaciéon (sefior o sefiora). Ello aplica particularmente
para referirse a personas transgénero.

d) Recuerde que la orientaciéon sexual o la diversidad de género no son enfermedades.

e) Entienda que algunas personas con identidades de género y orientaciones sexuales diversas
tienen un gran miedo de revelar su identidad sexual, debido a las reacciones o a los peligros que
pueda generar.
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f) Sea empatico y genere espacios comodos para que la persona pueda hablar, si asi lo desea,
sobre su orientacion sexual o diversidad de género.

g) Sea reservado con la informacién que le estan brindando, pues en ocasiones puede que la
persona no quiera que se conozca sobre su orientacidn sexual o identidad de género y se debe
respetar esa decision.

h) Use nombres y pronombres apropiados segln la identidad de género de la persona; si tiene
dudas, preguntele

GENERALIDADES DE IMPORTANCIA:

La institucion cuenta con referente para el acompafiamiento en el proceso de atencion, quien apoya
en la activacion de rutas para la atencién integral en salud, violencias basadas en género, sustancias
psicoactivas e intentos de suicidios, ademas, apoyar en el agendamiento de citas para los diferentes
servicios.

7.1.4 PROCESO DE ATENCION PARA HABITANTES DE CALLE

Con el fin de prestar a nuestros usuarios una atencion con calidad, se realiza el siguiente proceso el
cual es una herramienta que facilitara el manejo integral de los usuarios pertenecientes a la poblacion
en condicion especial, teniendo en cuenta el proceso de atencion de los mismos.

Se hace necesario documentar los procesos con el fin de estandarizar las acciones realizadas por
los integrantes del equipo de salud Asistencial, Administrativo, las Agentes de Salud Publica, en la
poblacién usuarios habitantes de calle con patologias especificas a su condicion.

El propdsito de este documento es realizar la implementacién de una estrategia que vele por brindar
una adecuada atencion en salud, a las personas en condicién especial. Esta poblacion abarca:
Habitante de la Calle en condicién de: No consumidores o consumidores de sustancias psicoactivas,
Trabajadores sexuales y en abandono social.

Procedimiento:

1. El grupo vulnerable como es el habitante de calle, siempre ingresa por el servicio de
urgencias.

2. La atencion que se brinda en el servicio de urgencias es de manera inmediata, el proceso
de triage se realiza dentro de la sala de procedimientos.

3. Posterior a la clasificacion de TRIAGE se asigna médico para su valoracion, diagnéstico y
tratamiento.

4. Se activa ruta de trabajo social y psicologia si se requiere.

5. En caso que el usuario no cuente con empresa aseguradora de planes y beneficios, este
serd ingresado por secretaria de salud departamental.

Demanda espontanea por el servicio de urgencias: Aqui el servicio debe prestar la atencién de
urgencias e identificar enfermedades de interés en salud publica.
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Atencion y apoyo a jornada de salud en sitio publico: Generalmente convocada por secretaria
de salud municipal.

INDICADOR ATENCION A HABITANTES DE LA CALLE

?&JSA.E&\%E{NSS medir y evaluar la
" o H H > 0, i
ATENCION con | \° de consultas realizadas por urgencias > 70% adherepua a
ENFOQUE X 100 aten.CIOneS
DIFERENCIAL realizadas

N° de habitantes de calle identificados en
el municipio

7.1.5 PROTOCOLO DE ATENCION PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD

La E.S.E Hospital Sagrado Corazon de Jesls se encuentra comprometida con la construccion de
una atencion incluyente, que reconoce y garantiza la aplicacion de criterios de inclusion con Enfoque
Diferencial en la atencidn que se brinda a los grupos de interés teniendo en cuenta sus necesidades
y expectativas, asi como una atenciéon humanizada y de calidad.

Para ello, la E.S.E establecié protocolos de atencién que permiten brindar un servicio de salud de
alta calidad tanto humana como tecnoldgica, para todos los ciudadanos, haciendo énfasis en grupos
poblacionales con caracteristicas particulares en razén de su edad o etapa del ciclo vital, género,
orientacién sexual, identidad de género, pertenencia étnica, y discapacidad, entre otras
caracteristicas; para promover la visibilizacion de situaciones de vida particulares y brechas
existentes, y guiar la toma de decisiones en relacion a la salud.

Con este manual buscamos garantizar los derechos de nuestros usuarios de poblaciones
particulares entre los que encuentran: recibir atencion humanizada, oportuna y eficiente, la
orientacién y comunicacién permanente de manera cordial, recibir atencion integra con principios de
objetividad y buen trato.

Las personas con discapacidad incluyen a aquellas que tengan deficiencias fisicas, mentales,
intelectuales o sensoriales, al interactuar con diversas barreras, puedan impedir su participacion
plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con las demas (Recuerde que Colombia
es un Estado parte de este tratado internacional, por medio de la Ley 1346 de 2009, se aprueba la
Convencién).

Discapacidad Fisica: En esta categoria se encuentran las personas que presentan en forma
permanente deficiencias corporales funcionales a nivel musculo esquelético, neurolégico,
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tegumentario de origen congénito o adquirido, pérdida o ausencia de alguna parte de su cuerpo, 0
presencia de desoérdenes del movimiento corporal. Se refiere a aquellas personas que podrian
presentar en el desarrollo de sus actividades cotidianas, diferentes grados de dificultad funcional
para el movimiento corporal y su relacién en los diversos entornos al caminar, desplazarse, cambiar
0 mantener posiciones del cuerpo, llevar, manipular o transportar objetos y realizar actividades de
cuidado personal, o del hogar, interactuar con otros sujetos, entre otras (Ministerio de la Proteccion
Social & ACNUR, 2011).

Recomendaciones en la Atencidén a Personas con Discapacidad Fisica: En el momento de
atender una persona con algun tipo de discapacidad fisica 0 motora se deben tener en cuenta las
siguientes recomendaciones:

De prioridad en el turno.

Si va a mantener una conversacion con una persona que va en silla de ruedas, ubiquese a
la altura de sus ojos.

Antes de empuijar la silla, pregunte siempre a la persona por el manejo de la misma.

Una persona con paralisis cerebral puede tener dificultades para caminar, puede hacer
movimientos involuntarios con piernas y brazos y puede presentar expresiones especificas
en el rostro, no se intimide con esto, actué naturalmente.

Recomendaciones Generales en la Atencién a Personas con Discapacidad Visual y Auditiva:
En el momento de atender una persona con algun tipo de discapacidad visual o auditiva se deben
tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

De prioridad en el turno.

Atienda las indicaciones del acompafiante con respecto al método que la persona prefiere
para comunicarse.

Informe a la persona que usted se encuentra presente.

Hable a una distancia corta, sin exagerar el tono de voz con el fin de captar su atencién.

Si necesita desplazarse, dé a conocer que le va a asistir durante el trayecto, aproximese a
ella, téquele el brazo y permitale que sujete el suyo.

Recomendaciones en la Atencion a Personas con Discapacidad Auditiva:

Identifique si se puede establecer comunicacion escrita.

Utilice frases cortas y precisas al hablar.

Mantenga el contacto visual con el interlocutor.

No oculte su cara al hablar, la lectura de labios puede ser una opcién de comunicacion.
Hable claramente, no suba la voz.

Tenga cuidado con el uso del lenguaje corporal.

Tenga en cuenta que la lengua materna del interlocutor es la lengua de sefias.
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Si la persona va acompafiada de interprete, evite dirigirle la palabra solo a este, olvidando
que su interlocutor es la persona con estado de discapacidad.

Recomendaciones en la Atencidn a Personas con Discapacidad Visual (Ceguera Total):

Recomendaciones en la Atencién a Personas con Discapacidad Visual (Ceguera Total):
Asigne un turno preferencial el cual debe ser leido a su entrega para que el ciudadano
atienda el llamado.

Si la persona acepta ayuda para realizar algun desplazamiento, tome con suavidad su mano
y ubiquela en su hombro.

Evite caminar muy rapido o realizar movimientos fuertes, vaya en linea recta.

Si el ciudadano no acepta su guia, brindele las indicaciones precisas para que pueda
ubicarse dentro de las instalaciones.

No utilice gestos o expresiones identificadas o aproximadas. (alla, por aqui o sefialar algo
con la mano o con la cabeza)

Para indicar donde esta una silla, ubique la mano de la persona sobre el espaldar o el brazo

Recomendaciones en la Atencion a Personas con Baja Vision:

si es necesario presentar la informacién en el computador, aumente los iconos de este.
Hable un lenguaje sencillo.

Lea de forma clara y pausada un documento.

Si debe entregar dinero indique el monto mencionado, primero los billetes y luego las monedas.

Recomendaciones en la Atencién a Personas con Discapacidad Psicosocial.
Dirigirse al paciente y no a su acompafiante.
Dirigirse y presentarse de forma pausada y de frente.
Respetar su derecho a la privacidad.
Si se observan signos de nerviosismo, se puede dejar la puerta abierta o solicitar la
presencia de un familiar o cuidador.
Tratar de no tocarle ni agarrarle.
Exponer de forma clara y sencilla los pasos a realizar.
Trasmitir tranquilidad, evitando situaciones estresantes.
Darle el tiempo suficiente para que conteste o se decida.
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INDICADOR ATENCION A PERSONAS CON DISCAPACIDAD
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N° de personas con discapacidad
identificadas en la base de seguimientos

GENERALIDADES DE IMPORTANCIA:

La institucion cuenta con referente para el acompafiamiento en el proceso de atencion, quien apoya
en la activacion de rutas para la atencién integral en salud, violencias basadas en género, sustancias
psicoactivas e intentos de suicidios, ademas, apoyar en el agendamiento de citas para los diferentes

servicios.

8. RIESGOS.

» Falta de caracterizacion de usuarios pertenecientes a grupos vulnerables

» No activacion de rutas con acompafiamiento adecuado a las personas vulnerables
» Falta de atencion preferencial a personas con necesidades especiales

» Inadecuada atencién a clientes externos cuando soliciten los diferentes servicios.
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9. PUNTOS DE CONTROL

Historia clinica
Registros de control de las atenciones
Rips de atenciones de jornadas de salud

10. MARCO NORMATIVO

Decreto Ley 4633 de 2011 prevé en su articulo 18. Pueblos indigenas en contacto inicial. Los
pueblos indigenas en contacto inicial tienen derecho a vivir libremente y de acuerdo a su cultura
en sus territorios ancestrales. Las politicas, programas o acciones privadas o publicas que se
promuevan o realicen para ellos con cualquier fin se ajustaran a lo previsto en el articulo 193 del
presente Decreto. En aquellos casos en los que se haya producido un dafo o afectacion, seran
sujetos de medidas de atencion integral, proteccién, reparacion integral y restitucion de derechos
territoriales.
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> Ley 1448 de 2011 Por la cual se dictan medidas de atencién, asistencia y reparacion integral a
las victimas del conflicto armado interno y se dictan otras disposiciones. ARTICULO 1°.
OBJETO. La presente ley tiene por objeto establecer un conjunto de medidas judiciales,
administrativas, sociales y econdémicas, individuales y colectivas, en beneficio de las victimas de
las violaciones contempladas en el articulo 3° de la presente ley, dentro de un marco de justicia
transicional, que posibiliten hacer efectivo el goce de sus derechos a la verdad, la justicia y la
reparacion con garantia de no repeticion, de modo que se reconozca su condicion de victimas y
se dignifique a través de la materializacion de sus derechos constitucionales.

» DECRETO 762 DE 2018 Por el cual se adiciona un capitulo al Titulo 4 a la Parte 4, del Libro 2,
del Decreto 1066 de 2015, Unico Reglamentario del Sector Interior, para adoptar la Politica
Publica para la garantia del ejercicio efectivo de los derechos de las personas que hacen parte
de los sectores sociales LGBTI y de personas con orientaciones sexuales e identidades de
género diversas.

> LEY 1641 DE 2013 Por la cual se establecen los lineamientos para la formulacion de la politica
publica social para habitantes de calle y se dictan otras disposiciones. La presente ley tiene por
objeto establecer los lineamientos generales para la formulacién de la politica publica social para
habitantes de la calle dirigidos a garantizar, promocionar, proteger y restablecer los derechos de
estas personas, con el propdésito de lograr su atencion integral, rehabilitacién e inclusién social.

» LEY 1618 DE 2013 Por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar el pleno
ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad. El objeto de la presente ley es
garantizar y asegurar el ejercicio efectivo de los derechos de las personas con discapacidad,
mediante la adopcion de medidas de inclusion, accién afirmativa y de ajustes razonables y
eliminando toda forma de discriminacion por razén de discapacidad, en concordancia con la Ley
1346 de 2009.

11. BIBLIOGRAFIA.

> Gobierno de Colombia, Protocolo de atencidn integral en salud con enfoque psicosocial a
victimas de conflicto armado.

» Minsalud, Protocolo de servicio al ciudadano con Enfoque diferencial, sector administrativo en
salud y proteccion social.

» Minsalud, Enfoque Diferencial, desde la politica de atencién integral en salud y modelo de
atencion integral en salud.

> E.S.E. Hospital Del Rosario, Protocolo de atencién con enfoque diferencial.
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E.S.E. Hospital Universitario Erasmo Meoz, Protocolo de atencién prioritaria y/o con enfoque

diferencial.
12. Anexos

Ruta de atencidn a etnias con énfasis en poblacién indigena
Ruta de atencién de victimas de conflicto armado

Ruta de atencion del sectores LGTBI

ruta de atencién para habitantes de calle

ruta de atencion para personas con discapacidad
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1. RUTA DE ATENCION A ETNIAS CON ENFASIS EN POBLACION
INDIGENA
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2. RUTA DE ATENCION DE VICTIMAS DE CONFLICTO ARMADO

2 Ruta institucional para la Atencion a

ol ES.E

.C_ Hospital Pgoblacion Victima del Conflicto Armado
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3. RUTA DE ATENCION DEL SECTORES LGTBI

Ruta institucional de atencion en salud a

Comunidad LGBTIQ+

E.S.E Hospital Sagrado Corazon de Jesus
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4. RUTA DE ATENCION PARA HABITANTES DE CALLE

-

Ruta Institucional para la atencion integral
en Salud al
HABITANTE DE CALLE

E.S.E Hospital Sagrado Corazon de Jesus

i

L. IDENTIFICACION I £ 2. ATENCION i 3. PLAN DE MANEJO ]
SERVICIOS ASISTENCIALES ACTIVACION DE RUTA 1.Atzncion médico integral
1. Medlco -
Paciente =80 Anos de
« UTgencidas {Paciente =680 Afios da
edad): edad:
1. Trabalo Soclal 1. Valorccién por Eguipe
2, Psicologla

Psicoscclal
2. Bisqueda red de apoyo

(Segun Mecesidad)

Ruta de acuerdo ala LEY 1641 DE 2013 (Julia 12)
FPor la cuanl se establecen los lineamientos para la fermulacién de la politica
publica social para habitontes de la calle Yy se dictan otras disposiciones.
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5. RUTA DE ATENCION PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD

RUTA INSTI

TUCIONAL DE ATENCION EN SALUD A

PERSONAS CON DISCAPACIDAD

E.S.E HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE JESUS
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