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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO ATENCION Y ACOMPAÑAMIENTO AL USUARIO A POBLACION VULNERABLE/ 
ENFOQUE DIFERENCIAL 

OBJETIVO 

Determinar el enfoque biopsicosocial para la atención a las personas con 
discapacidad resaltando a si la importancia para comprender la interacción compleja 
entre las interacciones de las condiciones de salud, los factores personales y 
contextuales durante la prestación de los servicios de salud. 

ALCANCE Este documento aplica desde el ingreso del paciente a la IPS hasta el egreso. 

TALENTO HUMANO 

Gerente: Responsable de garantizar los contextos para la prestación de servicios  
Recepcionista: Responsable del ingreso y caracterización del paciente. 
Médicos: Responsable de la atención 
Auxiliar de enfermeria: Responsable de apoyo en la atención y procedimientos 
médicos 

EQUIPO BIOMEDICO Los usado de acuerdo a la atención y/o procedimiento medico. 

MEDICAMENTOS, DISPOSITIVOS 
MEDICOS E INSUMOS 

Los usado de acuerdo a la atención y/o procedimiento medico establecido en el 
listado de medicamentos y dispositivos médicos. 

DEFINICIONES  

Accesibilidad: Grado en el que todas las personas pueden utilizar un objeto, visitar 
un lugar o acceder a un servicio, independientemente de sus capacidades técnicas, 
cognitivas o físicas. Es indispensable e imprescindible, ya que se trata de una 
condición necesaria para la participación de todas las personas independientemente 
de las posibles limitaciones funcionales que puedan tener. 

Adulto mayor: Persona de 60 años o más de edad. 
 
Atención: Comunicación de doble vía de los colaboradores con las personas que 
acuden a la institución a través de los canales físicos o virtuales, para obtener 
orientación, acceder al portafolio de servicios institucionales.  
 
Atención preferencial y diferencial: Atención brindada que sean objeto especial de 
protección constitucional, como lo son: niños, niñas, adolescentes, mujeres 
gestantes, adultos mayores, personas con discapacidad, población LGBTI y grupos 
étnicos. 
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DESCRIPCIÓN 

La IPS tiene como 	política una cultura de Servicio que es una filosofía de vida o 
vocación interna que nos compromete a ayudar a las personas a satisfacer sus 
necesidades, requerimientos, intereses o expectativas. Esta cultura de servicio, se ve 
reflejada a través del contacto diario con nuestros usuarios, aplicando el presente 
protocolo para la prestación de servicio, con el propósito de seguir brindando una 
atención eficiente y de calidad a los grupos de interés.	

PAUTAS PARA LA ATENCION 
§ Saludar con interés y amabilidad. 
§ Utilizar un lenguaje sencillo 
§ Escuchar atentamente 
§ Demostrar la intención de querer ayudar 
§ Ser prudente en la manera de reír, sentarse y levantarse de la silla 
§ Ser respetuoso en el trato, tolerante y paciente 
§ Preguntar cuando no este seguro de haber comprendido la información  
§ Mantener la calma aun en situación en las que el usuario se vea alterado 
§ Tratar de atender al usuario asegurándose de haber  interpretado de 

manera puntual lo que desea manifestar 
§ Ser imparcial 
§ Utilizar el nombre del usuario antecedido por el termino “señor, señora o 

señorita” 
§ Durante el ingreso del usuario se realiza la caracterización individual del 

paciente de acuerdo al abordaje de la población agrupa a si: 
o En función del curso de vida: Niños, niñas, jóvenes, adultos y 

adultos mayores. 
o Poblaciones con condiciones o situaciones particulares: Grupos 

étnicos, oblaciones en situación de discapacidad y victimas del 
conflicto armado. 

§ A las personas en situación de discapacidad se le da atención prioritaria y 
tiene establecido sillas especifica en la sala de espera, lo cual están 
demarcadas, estas personas al solicitar la cita se les indica que asistan con 
un acompañante, en caso de no hacerlo el personal de la IPS le colabora al 
ingreso a la IPS por parte del portero hasta la sala de espera y la 
recepcionista le ayuda al ingreso y egreso del consultorio. 

§ Esto ocurre también para el grupo en función del curso de vida como  
mujeres embarazadas, niños y adultos mayores de acuerdo a la 
recomendaciones nacionales para la atención como darle un turno 
prioritario. 

§ En la IPS se encuentra avisos donde se permite la entrada de animales como 
el perro que son acompañantes de personas con discapacidad visual. 

§ En admisiones se encuentra publicado apoyo video visual para la atención 
de personas con discapacidad auditiva. 

§ Todo el personal de la IPS se encuentra entrenado para la atención de 
persona con discapacidad tanto auditivas, como visuales.  
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RECURSOS  

 
Referencias bibliográficas: 

§ Pagina del Ministerio de Salud y de la Protección Social 
§ Protocolo de atención a ciudadanía con enfoque diferencial – Ministerio de 

Justicia y del Derecho 
 

 
REGISTROS 
 

Historia clínica  



 

 

 



 LUGAR: SALA DE ESPERA DE LA IPS

 FECHAN DE LA ASAMBLEA: OCTUBRE 26 DE 2021

 HORA: 4:00 PM

LOS INTERESADOS EN PARTICIPAR DEBERAN INSCRIBIRSE PREVIAMENTE EN EL CORREO 
labyexeniaovalle@Hotmail.com

PARA MAYOR INFORMACION COMUNICARSE CON KATHIA OVALLE AUDITORA DE CAIDAD AL NUMERO DE TELEFONO 
3244761820
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ENFOQUE DIFERENCIAL DE 
ATENCION AL USUARIO



CONCEPTOS BASICOS

• Accesibilidad: Grado en el que todas las personas pueden utilizar un objeto,
visitar un lugar o acceder a un servicio, independientemente de sus capacidades
técnicas, cognitivas o físicas. Es indispensable e imprescindible, ya que se trata de
una condición necesaria para la participación de todas las personas
independientemente de las posibles limitaciones funcionales que puedan tener.

• Adulto mayor: Persona de 60 años o más de edad.

• Atención: Comunicación de doble vía de los colaboradores con las personas que
acuden a la institución a través de los canales físicos o virtuales, para obtener
orientación, acceder al portafolio de servicios institucionales.

• Atención preferencial y diferencial: Atención brindada que sean objeto especial
de protección constitucional, como lo son: niños, niñas, adolescentes, mujeres
gestantes, adultos mayores, personas con discapacidad, población LGBTI y grupos
étnicos.



La IPS tiene como política una cultura de Servicio que es una filosofía de vida
o vocación interna que nos compromete a ayudar a las personas a satisfacer
sus necesidades, requerimientos, intereses o expectativas. Esta cultura de
servicio, se ve reflejada a través del contacto diario con nuestros usuarios,
aplicando el presente protocolo para la prestación de servicio, con el
propósito de seguir brindando una atención eficiente y de calidad a los
grupos de interés.



• PAUTAS PARA LA ATENCION

• Saludar con interés y amabilidad.

• Utilizar un lenguaje sencillo

• Escuchar atentamente

• Demostrar la intención de querer ayudar

• Ser prudente en la manera de reír, sentarse y levantarse de la silla

• Ser respetuoso en el trato, tolerante y paciente

• Preguntar cuando no este seguro de haber comprendido la información 

• Mantener la calma aun en situación en las que el usuario se vea alterado

• Tratar de atender al usuario asegurándose de haber  interpretado de  
manera puntual lo que desea manifestar 



• Ser imparcial

• Utilizar el nombre del usuario antecedido por el termino “señor, señora o señorita”

• Durante el ingreso del usuario se realiza la caracterización individual del paciente de acuerdo al abordaje de 
la población agrupa asi:

 En función del curso de vida: Niños, niñas, jóvenes, adultos y adultos mayores.

 Poblaciones con condiciones o situaciones particulares: Grupos étnicos, oblaciones en situación de 
discapacidad y victimas del conflicto armado.

• A las personas en situación de discapacidad se le da atención prioritaria y tiene establecido sillas especifica 
en la sala de espera, lo cual están demarcadas, estas personas al solicitar la cita se les indica que asistan con 
un acompañante, en caso de no hacerlo el personal de la IPS le colabora al ingreso a la IPS por parte del 
portero hasta la sala de espera y la recepcionista le ayuda al ingreso y egreso del consultorio.

• Esto ocurre también para el grupo en función del curso de vida como  mujeres embarazadas, niños y adultos 
mayores de acuerdo a la recomendaciones nacionales para la atención como darle un turno prioritario.

• En la IPS se encuentra avisos donde se permite la entrada de animales como el perro que son acompañantes 
de personas con discapacidad visual.

• En admisiones se encuentra publicado apoyo video visual para la atención de personas con discapacidad 
auditiva.

• Todo el personal de la IPS se encuentra entrenado para la atención de persona con discapacidad tanto 
auditivas, como visuales. 









«Es por medio de la vulnerabilidad que los seres humanos crean
conexiones. Cuanto más vulnerables seamos entre nosotros, más
confiaremos el uno en el otro y seremos más capaces de colaborar de
manera efectiva». Neil Blumenthal



POLITICA DE HUMANIZACION



El Laboratorio Clínico Microbiológico Yexenia Ovalle Arredondo IPS –
SAS. cuenta con un talento humano idóneo y capacitado para la
prestación de los servicios de salud, que atreves del mejoramiento
continuo de la calidad día a día nos fortalecemos en educación
continua para una atención integral y social de los usuarios respetando
su privacidad y su dignidad y en su política de humanización se
compromete a brindar una atención integral a los usuarios y su familia
garantizando una atención accesible y equitativa de los servicios que
requiera de manera oportuna, minimizando los riegos que afecten su
salud y apoyándolos a una mejor calidad de vida.
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