ADECUADA COMUNICACION ENTRE LAS PERSONAS QUE
ATIENDEN Y CUIDAN A LOS PACIENTES QUE INCLUYAN ENFOQUES
DIFERENCIALES

Procesos Prioritarios Enfoque diferencial de derechos

Reconoce que hay poblaciones con caracteristicas

particulares en razén de:
Resolucion 1441 de 2013
— > cén
» Género
Resolucién 3100 de 2019 > E tnla
e e » Condicion de discapacidad

» Victimas de violencia
» Entre otras.

Por lo cual es preciso generar garantias especiales
para eliminar las barreras en la atencion.

En zonas dispersas..
Diversidad cultural, cuenta con:

. Material en dialectos. En zonas dispersas .....
. Traductor

. Concerta protocolos
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Enfoque diferencial — Enfoque diferencial

OBJETIVO:
* Es la estrategia que permite a la politica de * Avanzar hacia la igualdad social, a partir de
atencion reconocer y organizarse frente a las reconocer, comprender y valorar [as creencias,
diferencias de las personas y colectivos y practicas, saberes, expectativas y formas

frente a los determinantes sociales. propias de relacionamiento de los ciudadanos.
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Comunicaciéon con Enfoque diferencial

%,
‘e @ ©
@ @

. Asertiva ) Estrategia que

. Humanizada permite reconocery

organizarse frente a
® Centradaenel paciente gl s dilorancias

Comunicacion Enfoque diferencial
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Sujetos de especial proteccion

Habitante de
calle
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Poblacidn victima del conflicto Poblacion con discapacidad

—

* Personas que hayan sufrido algun dafio por — I
hechos a partir del 1 de enero de 1985, como
consecuencia de infracciones al Derecho

Internacional Humanitario.

Al interactuar con el entorno
encuentran barreras que
pueden impedir su
participacion plena, efectiva

Deficiencias mental o
psicosocial

en la sociedad en igualdad
de condiciones con los
demds ciudadanos.
(Convencion ONU/06)

Deficiencias

intelectuales

[ En el marco del DIH Convenio de Ginebra 1949 A
Buscan limitar la barbarie de la guerra y protegen a quienes no
participan en las hostilidades o que ya no pueden participar.

Ac.3. Se debe recoger y asistir a los heridos y enfermos

\ Los convenios de Ginebra son aplicables universalmente. y Y
A largo plazo

Deficiencias
sensoriales
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Adulto mayor

* Mayores de 60 anos.

» Seis millones quinientas personas 13.2% de la

poblacion.

* Se husca un trato digno y cero tolerantes con historia, como su
cualquier tipo de maltrato de parte de las

familias y cuidadores.

Poblacion con pertenencia Etnica

+ Son poblaciones cuyas condiciones y practicas
sociales, culturales 'y econdmicas, los

distinguen del resto de la sociedad y que han

mantenido su identidad a lo largo de la

jetos colectivos que aducen

un origen, una historia y unas caracteristicas

culturales propias, que estan dadas en sus
cosmovisiones, costumbres v tradiciones.
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Habitante de Calle N Género

* El enfoque de género pretende llevar a cabo
un proceso de intervencion que permita
contribuir a la equidad en el acceso a los
servicios de salud, eliminar barreras que

S generan inequidad y desarrollar politicas,

o planes y programas, dirigidos a promover el

* Aquellas personas que hacen de fa calle su derecho a la salud y Ia igualdad de género, de

|ugar de habitacion. mujeres, hombres y personas de los sectores

sociales LGBTI.
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Categorias Reconocidas en el Pais. Tipos de maltrato

. Negligencia !
emocional Blle maltrato fisico
Sordoceguera  Intelectual
Abuso Abandono
Wiy Abuso sexual
financiero

Abuso Abuso 0
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Una vez se identifica un usuario con caracteristicas
particulares dentro del enfoque diferencial

* Actitudinal

* Activacion de ruta

* Verificacion de derechos
* Red de apoyo

* Ajustes razonables
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Algunos facilitadores

Acceso

Infraestructura

Ascensores

NRENES

alternativos de
elevacion

Sefalizacion mas
visible

Imagenes

Algunos facilitadores

Uso de apoyos que
usa la persona

Lenguaje sencillo

Comunicacion

Brayle en
infraestructura

Personal de salud
dirigirse al usuario
paciente no al

acompafiante
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Tableros
aumentativos

Acompafiante

Traductor

Pictogramas

Imagenes




Algunos facilitadores

Diccionario digital de lenguas indigenas de Colombia para acceder a la
comunicacion con los mas de 80 grupos indigenas que se encuentran en
nuestro Pais con mas de 63 lenguas nativas, Al cual se puede acceder por
el siguiente link y anexos:

https://canaltrece.com.co/noticias/diccionario-lenguas-indigenas-
colombianas-glosario-significado/

Diccionario Nasayuwe = Espafiol

Diccionario hablado elaborado en 2012 donde podemos escuchar los
vocablos en la vor de sus  propios  hablantes
httpy//talkingdictionary.swarthmore.edu/paez).

Traductor: https://wwwiducjin.co/

Facilitadores para la atencion
Capacitacion del talento humano en salud

Actitudes: Respeto, aceptacion
de diferencias, trato digno,
disposicion al servicio,
generacion alternativas,
humanizacion y atencion
centrada en la persona

Conocimientos: Enfoque
diferencial, Derechos, Dafo
psicosocial y herramientas de
afrontamiento, principio de
intersectorialidad

Habilidades: Empatia,
asertividad, manejo emociones,
pensamiento critico, toma
decisiones, técnica atencion
psicosocial, metodologias
Participativas. ....
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Facilitadores para la atencion
Capacitacion del talento humano en salud

Actitudes: Respetz

Conocimientos: Enfoque
diferencial, Derechos, Dafio
psicosocial y herramientas dg

raddes: Empatia,
woertividad, manejo emociones,
pensamiento critico, toma
decisiones, técnica atencion
psicosocial, metodologias
Participativas. ....

Facilitadores para la atencion

2
&

Facilitadores para la comunicacion efectiva

Discapacidad . MINTIC cuenta con apoyos en centro de relevo para los usuarios
auditiva con discapacidad auditiva.

www.centroderelevo.org link SIEL

30 minutos de apoyo de lunes - viernes no festivos de 8 am-6p.m.

Discapacidad
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Facilitadores para la atencion

Discapacidad

Discapacidad
visual

Facilitadores para la comunicacion efectiva

MINTIC cuenta con acceso directo gratuito facilitado por MinTIC a
los softwares:

Jaws: lector de pantalla que permite que las personas ciegas hagan
un uso integral de los computadores, de manera que se pueden
desempenar como ingenieros electronicos o de sistemas; hacer
desarrollos en Java, C# y en muchos mads lenguajes de
programacion, asi como usar FrontPage, Project, SAP, entre otros
ZoomText, Magnificador de pantalla que permite ampliar hasta
16 veces el tamafo de los elementos de la pantalla.

La descarga es gratuita y puede ser descargada por personas
naturales o juridicas a través de Ia pagina web
www.convertic.gov.co

Su acceso incluye actualizaciones, mantenimiento por demanda
incluyendo soporte técnico para la instalacion, configuracion y uso
de los software.
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Conclusiones de las buenas précticas Conclusiones de los retos para la implementacion de
de comunicacion

la comunicacion con enfoque diferencial

Involucrar al paciente y
cuidador en los procesos

i : Disminucion de la
asistenciales puede ser estigmatizacény
’ discriminacion h
una de las barreras mas
efectivas.

Respeto y empatia
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Ayudar al que lo necesita no solo
. es parte del deber sino de la
felicidad!!!
José Marti
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PROTOCOLO ADECUADA COMUNICACION ENTRE LAS PERSONAS QUE ATIENDEN Y CUIDAN A LOS
PACIENTES QUE INCLUYAN ENFOQUES DIFERENCIALES

MNo Actividad Responsable Registro
1 Generalidades por COVID 19: Se ubicara =n Gerente MA

altura y de facil acceso los (tiles que permiten
la limpieza y desinfeccion, se ubicara al
usuaric a dos metros de distancia en el caso
de agudeza auditiva para evitar gque las gotas
de =saliva puedan salpicar, se evitara el
contacto con la cara en el desarrollo de los
gestos propios de la lengua de sefias, se hara
acompafiamiento en la adopcion de habitos
de higiene W saguimiento de las
recomendaciones frente a la proximidad vy
contacto fisico.

2 En al IPS SALUD TOLIMA Se encusntra Gerente MA
visible la sefalizacidon de atencion preferencial
v se dara proridad de atencion a los
siguientes usuarios: los nifios menores de 5
afios, adultos mayores, embarazados, y las
personas con algln tipo de discapacidad.

3 En el area de recepcion se Saludara Recepcion MA
cordialmente al wusuarioc y acompafanie Secretaria
siempre mirandolo a los ojos, con actitud de
Cordialidad, se recibiran los documentos de
la persona que necesita ser atendida, e
inmediatamente se procedera a brindarla
atencion oportuna e integral , es importante
saber que =i la persona no lo desea no se les
puede obligar a recibirla, en este caso solo se
les dara orientacion hacia el lugar donde

deben ir

4 El personal de la IPS wverificara Recepcidn MA
constantemente si existe alguna persona gue Secretaria
requiere de atencion preferencial

5 Si hay fila se hara ingresar de forma Recepcidn
inmediata adultos mayores y mujeres en Secretaria A
estado de embarazo, se asegurara asiento Medico
disponible para estos usuarios Especialista

G Si el usuario necesita de silla de ruedas, se le Recepcidn

realizara el préstamo de la misma| MNA

SALUD TOLIMA S.A.S DIRECCION: KRA 17 A NO 77 A-25 LOCAL 14, TELEFONO 2747424




7 5i la persona es invidente, y trae perro guia, Recepcion A
se debe dejar entrar al animal, este es
compafnero del usuario y lo ayuda a onentar
a8 Atencidn _a adultos _mayores: se asignara Recepcion MNA
turno preferencial, No se utilizara diminutivos Secretaria
(abuelito, mamita eitc.) i expresiones Medico
patermnalistas, se escuchara con respeto, Especialista
consideracion, cercania vy actitud de
acompafiamiento, se verificara si la respuesta
fue entendible en lenguaje claro para el
usuario
9 Atencion . a mujeres embarazadas: se Recepcion A
otorgara turno preferencial para la atencion Secretaria
la cual sera rapida y oportuna, se le brindara Medico
un espacio comodo para la espera, En caso Especialista
de una situacidn dificil, no se pondra a la
defensiva, no se reaccionara a exigencias,
gritos o insultos
10 Atencion nifios,  nifias v adolescentes: se Recepcion A
Otorgara un  turmmo preferencial para su Secretaria
atencion, se llamara por su nombre nunca en Medico
terminos canfiosos o diminutivos, se otorgara Especialista
respuestas y/u onentacion en lenguaje claro y
sencillo, se mostrara interés  por su
requenmiento, se verificara si la informacion
fue clara.
11 Atencion a personas con discapacidad fisica o Recepcion A

motora:  se dara priondad en el turno de
atencion a la persona con discapacidad, para
mantener wuna conversacion de  mayor
duracion con una persona que va en silla de
Ruedas, se ubicara a la altura de sus ojos,
Antes de empujar la silla, se preguntara
siempre a la persona por =l manejo de la
misma, Se actuara naturalmente ante un
usuario con paralisis cerebral, este usuano
puede tener dificultades para caminar, puede
hacer movimientos involuntarios con piemas y
brazos vy puede presentar expresiones
especificas en el rostro.

Secretana
Medico
Especialista
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12

Atencion a personas de talla baja: se adaptara
un sitio de atencion para que el usuano gquede
ubicado a una altura adecuada para hablar,
Cuando se camine junio a una persona de
baja estatura, se disminuira el paso, yva que la
longitud del paso de ellas es infenor al de
nosotros, se actuara con naturalidad y se
prestara atencion a las sefales que le de el
usuario, se tratara segin su edad cronologica
¥ No como nifios o nifias.

Recepcion
Secretarna
hMedico
Especialista

NA

13

Atencidn . a  personas con  discapacidad
sensorial (visual y auditiva). se dara prioridad
en el tumo de atencion a la persona con
discapacidad, se atendera las indicacionas del
acompafiante con respecto al método que la
persona prefiere para comunicarse, se
hablara a una distancia corta, sin exagerar el
tono de voz con el fin de captar su atencion.

Si el usuario necesita desplazarse, se dara a
conocer gue se le va a acompanar durante el
trayecto, se aproximara al usuario, tocandole
su brazo y permitiendole gque se sujete en el
nuestro.

Recepcidon
Secretaria
Medico
Especialista

NA

14

Atencidn . a  personas  con  discapacidad
sensorial-visual:

Ceguera total:

Se asignara un turno preferencial, Si la
persona acepta ayuda para realizar algun
desplazamiento, se tomara con suavidad su
mano y se ubicara en el hombro, se evitara
caminar muy rapido y/o realizar movimientos
fuertes, se ira en linea recta, si el usuano no
acepta la guia, se le bnndara indicaciones
precisas para que pueda ubicarse, y no se
utilizara gestos o expresiones identificadas o
aproximativas. (Alla, por agqui o sefalar algo
con la mano o con la cabeza), para indicarle
donde esta una silla, se ubicara la mano del
usuario sobre el espaldar o el brazo de la silla.
Si debe firmar un documento, se tomara la
mano y se le llevara hasta el punto para gque
realice la firma.

Recepcidon
Secretaria
heédico
Especialista

NA
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Baja vision:

Se hablara en lenguaje sencillo, se leera de
forma clara y pausada los documentos, si se
debe entregar dinero, se le indicara el monto
mencionando primero los billetes y luego las
hMonedas.

15 Atencidn a personas discapacidad sensonial- Recepcion A
auditiva: se identificara si el usuario puede Secretana
establecer comunicacion escrita, se utilizara Medico
frases cortas vy precisas al hablar, se | Especialista
mantendra contacto visual con el usuario, la
lectura de labios puede ser una opcion de
comunicacion, se hablara claramente, no se
subira el tono de voz, se tendra cuidado con el
uso del lenguaje corporal, se tendra en cuenta
que la lengua materna del usuario es la
lengua de sefas.
16 Atencidn  a  personas con  discapacidad Recepcion A
cognitiva: se dara prioridad en el tumo de Secretana
atencion a la persona con discapacidad, se Medico
escuchara con paciencia al usuario, se Especialista
brindara instrucciones si es posible de forma
visual, se evitara lenguaje técnico, se validara
si la persona comprendio la informacion
suministrada, se evitara la critica y entrar en
discusiones con el usuario
17 Atencidn_a wvictimas: se usara un lenguaje Recepcidn LA
claro y sencillo para no generar falsas Secretana
expectativas, no se realizara juicios, no se Medico

asumira situaciones por su manera de vestir o
hablar, se escuchara atentamente sin mostrar
prevencion, no se intermumpira mientras el
usuaric habla, se garantizara un trato
equitativo, se [garantizara la confidencialidad
de la informacion suministrada, se asumira
una postura corporal sin tension gue pueda
trasmitir segundad y tranguilidad.

Especialista
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13 Atencion a la poblacion de grupos étnicos v Recepcidon LA
culturales del pais: Se 1dentiicara =51 el Secretana
usuario puede comunicarse en espafol, en Medico
caso de no ser posible, se pedira gque explique Especialista
con sefias o dibujos la solicitud, se solicitara
los documentos por medio de sefias, de modo
que al revisarlos se pueda comprender cual
es la solicitud o tramite que requiere, en caso
de que las anteriores altemativas no le
permitan entender yf/o gestionar la solicitud, se
pedira permiso para grabar y asi poder
escalar la solicitud “Peticiones ciudadanas
realizadas en lenguas nativas”
19 atencidon a la poblacion de los sectores LGBTI: Recepcion LA
Se saludara amablemente y se dingira al Secretaria
usuario con 2l nombre que le indique, no se le Medico
realizaran juicios, se escuchara atentamente Especialista
sin  mostrar prevencion, se utilizara un
lenguaje incluyente como ciudadano, no se
juzgara por su manera de vestir o hablar, se
abstendra de hacer gestos ante la muestra de
caricias de una pareja.
20 Los profesionales que laboran en la IPS Salud Gerente MA
Tolima tendran una excelente presentacion Recepcidon
personal, vestimenta adecuada, en completo Secretaria
estado de aseo y orden, lo cual generara Medico
conflanza desde el primer contacto con el Especialista
usuario y se mantendra siempre wvisible el
documento que lo identifigue como tal.
21 Se hara contacto wvisual con &l usuario desde Secretaria MA
el momento en gue Ingresa y se evitaran Meédico
gestos que puedan generar apariencia de Especialista
irritacion, cansancio, desagrado y otro tipo de
actitudes que s=an incomodas.
22 Se evitaran posturas rigidas vy forzadas que no Secretaria MNA
generen un entorno de confilanza para que el Medico

usuario informe con detalle el motivo por el
cual acude va que la postura refleja lo que se

Especialista
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siente y piensa.

23 | Sevocalizara de manera clara y se mantendra | - Secretania NA
control sobre el tono de voz, se ufilzara|  Medico
vocabulario adecuado. Especialista

24| Los profesionales se despediran de manera | Secrefania NA
cortes. Medico
Especialista
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