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1. OBJETIVO 

 
Implementar en todos los puntos de atención de la E.S.E Hospital del Rosario, mecanismos de atención 
preferencial a grupos priorizados, cumpliendo estándares, de acuerdo con la normatividad vigente; con 
el fin de eliminar cualquier barrera que impida el acceso al servicio solicitado y tener usuarios satisfechos 
con la atención que se les brinde 

2. ALCANCE 

 
Con este protocolo buscamos alcanzar una atención dando prioridad a los derechos de nuestros usuarios 
con enfoque diferencial entre los que se encuentran: Recibir atención humanizada oportuna y eficiente, 
la orientación y comunicación permanente de manera cordial, recibir atención integral con principios de 
objetividad y buen trato. 

3. RESPONSABLES 

Personal de la E.S.E, Gerencia y Personal asistencial a cargo: quienes son los responsables de: 

 

• Implementar el protocolo de atención en salud con enfoque diferencial para población 
vulnerable y con algún tipo de discapacidad. 

• Solicitar la necesidad de capacitación para el manejo en la atención de este tipo de población. 

• Garantizar los derechos de la población vulnerable y con algún tipo de discapacidad y su 
inclusión a los servicios. 

• Identificar las necesidades de la población vulnerable y con algún tipo de discapacidad en busca 
de acciones correctivas. 

• Reportar cualquier tipo de riesgo que pueda afectar la integridad de las personas en condición 
de discapacidad. 

• Población vulnerable y con algún tipo de discapacidad, familiar o cuidador 

• Participar activamente en todas las actividades programadas por la E.S.E en pro de mejorar la 
calidad de vida según su condición. 

• Garantizar los derechos de la población vulnerable y con algún tipo de discapacidad y su 
inclusión a los servicios. 

4. DEFINICIONES 

 

• Atención Preferencial: Hace referencia a la prioridad de atención, que se debe tener con (niños, 
niñas, adolescentes, adultos mayores, las embarazadas, las personas con algún tipo de 
discapacidad, los reclusos(as), los enfermos mentales, víctimas de la violencia, desplazados, 
víctimas del conflicto armado, personas que sufren de enfermedades huérfanas y pacientes de 
alto costo), para cualquier trámite referente a la atención en la institución. 

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

• Discapacidad: Según la convención Interamericana para la Eliminación de todas las Formas de 
Discriminación contra las personas con Discapacidad, “significa una deficiencia física, mental, 
sensorial, ya sea de naturaleza permanente o temporal, que limita la capacidad de ejercer una o 
más actividades esenciales de la vida diaria, que puede ser causada o agravada por el entorno 
económico y social”. Es toda restricción en la participación y relación con el entorno social o la 
limitación en la actividad de la vida diaria, debida a una deficiencia en la estructura o en la función 
motora, sensorial, cognitiva o mental. 

• Deficiencia: Es toda perdida o anormalidad de una estructura o función cognitiva, mental, 
sensorial o motora. 

 

• Mental: Alteración en las funciones mentales o estructuras del sistema nervioso, que perturban 
el comportamiento del individuo, limitándolo principalmente en la ejecución de actividades de 
interacción y relaciones personales de la vida comunitaria, social y cívica. 

• Cognitiva: Alteración en las funciones mentales o estructuras del sistema nervioso, que limitan 
al individuo principalmente en la ejecución de actividades de aprendizaje y aplicación del 
conocimiento. 

 

• Sensorial Visual: alteración en las funciones sensoriales, visuales y/o estructuras del ojo o del 
sistema nervioso, que limitan al individuo en la ejecución de actividades que impliquen el uso 
exclusivo de la visión. 

 

• Sensorial Auditiva: Alteración de las funciones sensoriales auditivas y/o estructuras del oído o 
del sistema nervioso, que limitan al individuo principalmente en la ejecución de actividades de 
comunicación sonora. 

 

• Motora: Alteración en las funciones neuromusculoesqueléticas y/o estructuras del sistema 
nervioso y relacionadas con el movimiento, que limitan al individuo principalmente en la ejecución 
de actividades de movilidad. 

 

• Atención Integral: Es la provisión continua y con calidad, de una atención orientada hacia la 
promoción, prevención, recuperación y rehabilitación de la salud, para las personas en el contexto 

de su familia y comunidad. Dicha atención está a cargo de personal de salud competente a partir 
de un enfoque biopsicosocial, quienes trabajan como equipo de salud coordinado y contando con 
la participación de la comunidad. 

 

• Accesibilidad: Se utiliza para nombrar al grado o nivel en el que cualquier ser humano, más allá 
de su condición física o de sus facultades cognitivas, puede usar una cosa, disfrutar de un servicio 
hacer uso de una infraestructura. Es la posibilidad que tiene el Usuario, para utilizar los servicios 
de salud, que le garantiza el Sistema General de Seguridad Social en Salud. 

 
• Oportunidad: Es la posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios que requiere, sin 
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que se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o su salud. Esta característica se 
relaciona con la organización de la oferta de servicios en relación con la demanda y con el nivel 
de coordinación institucional, para gestionar el acceso a servicios. 

 

• Seguridad: Es el conjunto de elementos estructurales; procesos, instrumentos y metodologías 
basadas en evidencias científicamente probadas, que propenden por minimizar el riesgo de sufrir 
un evento adverso en el proceso de atención en salud o de mitigar sus consecuencias. 

• Pertinencia: Es el grado en el cual los usuarios obtienen los servicios que requieren con la mejor 
utilización de los recursos, de acuerdo con la evidencia científica y sus efectos secundarios son 
menores que los beneficios potenciales. 

• Continuidad: Es el grado en el que los usuarios reciben las intervenciones requeridas, mediante 
una secuencia lógica y racional de actividades, basadas en el conocimiento científico. Respeto 
por derechos de los usuarios: La atención debe promover el reconocimiento de las personas 
como sujetos principales de su propia salud. El respeto de los derechos exige actuar de manera 
responsable y con transparencia en todos los aspectos en torno al servicio que se le presta dentro 
de la institución. 

• Inclusión social: Es un proceso que asegura que todas las personas tengan las mismas 
oportunidades, y la posibilidad real y efectiva de acceder, participar, relacionarse y disfrutar de un 
buen servicio o ambiente, junto con los demás ciudadanos, sin ninguna limitación o restricción 
por motivo de discapacidad, mediante acciones concretas que ayuden a mejor la calidad de vida 
de las personas con discapacidad 

5. PROCEDIMIENTO 

5.1 ATENCION AL CLIENTE 

El protocolo establece la formalidad a seguir por cortesía, diplomacia y practicidad en la atención al 
usuario en el momento de solicitar una atención en la E.S.E Hospital del Rosario. 
Comprende tres etapas básicas: 

Apertura: Inicia con una bienvenida y un saludo que permita la acogida al usuario, de tal forma que se 
sienta importante y reconocido como persona, digna de respeto, confianza, el cual deberá ser escuchado 
y contestado por los funcionarios, quienes brindaran orientación al servicio que solicite. 

 
Análisis y Comprensión: es el momento de verdad en el cual el objeto es escuchar, percibir y recibir la 
expresión de las necesidades de la solicitud o petición comunicadas por el usuario. Es necesario que en 
esta etapa de contacto no se involucre con las opiniones pronunciadas por el afiliado o usuario. 

 
Intervención y Solución: Es necesario conocer el rol posición o función de las personas involucradas 
en los momentos de intervenir. 
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- Atributos del buen servicio 
 
Un servicio de calidad debe cumplir con ciertos atributos relacionados con la expectativa que el usuario 
tiene sobre el servicio que necesita. Como mínimo, el servicio debe ser: 

 

• Respetuoso: Los usuarios se deben ser reconocidos y valorados sin que se desconozcan 
nuestras diferencias. 

• Amables: ser cortes y sincero con él usuario. 

• Confiable: dirigirse al usuario de una manera prevista en las normas y con resultados certeros. 

• Empático: se debe percibir lo que el usuario necesita, siente y ponerse en su lugar. 

• Incluyente: Brindar calidad para todos los usuarios sin distinciones, ni discriminaciones. 

• Oportuno: Dar una solución en el momento adecuado, cumpliendo los términos establecidos en 
las normas o acordados con el afiliado o usuario. 

• Efectivo: Resolver lo solicitado por el usuario. 

El buen servicio va más allá de la simple respuesta a la solicitud del usuario: se debe satisfacer a quien 
lo recibe; esto supone comprender las necesidades de los usuarios, lo que a su vez exige escucharlo e 
interpretar bien sus necesidades. 

- Actitud para la atención al cliente 
 
La actitud es la disposición de ánimo que debemos expresar a los usuarios mediante diferentes formas 
como la postura corporal, el tono de voz a los gestos. Ofrecer una actitud de servicio, entendida como su 
disposición de escuchar al otro, ponerse en su lugar y entender sus necesidades, y peticiones, ser 
consciente que cada persona tiene unas necesidades, que exigen un trato personalizado. 

 

5.2 ATENCIÓN CON ENFOQUE DIFERENCIAL 

De acuerdo con la circular 008 del 2020, “El enfoque diferencial reconoce que las personas y colectivos 
además de ser titulares de derechos tienen particularidades y necesidades específicas que requieren 
respuestas diferenciales por parte de las Instituciones, el estado y la sociedad en general para alcanzar 
mejores niveles de bienestar”; por lo anterior, se hace necesario desarrollar protocolos de atención a la 
ciudadanía con enfoque diferencial. Para efectos de este protocolo. 

 

5.2.1 Atención para víctimas 

En concordancia con la Ley 1448 de 2011, se considera víctima a la persona que ha sufrido un daño o 
perjuicio por acción u omisión, sea por culpa de una persona o por fuerza mayor. De otra parte, en el 
marco de justicia, víctima se refiere a aquella persona que ha sufrido un daño real, concreto y específico, 
que la legítima en un proceso judicial con el objeto de obtener justicia, verdad y reparación. Cabe aclarar, 
que en Distrito Capital la atención especializada para las personas víctimas, se desarrolla de manera 
integral en los Centros Dignificar de la Alta Consejería para los Derechos de las Víctimas, la Paz y la 
Reconciliación. Por lo tanto, tenga en cuenta las siguientes pautas básicas, en caso de que requiera 
brindar orientación preliminar a una víctima en un Punto de atención: 
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• Aplicar el protocolo básico de atención presencial. 

• Escuchar atentamente, sin mostrar ningún tipo de prevención hacia el usuario que solicita el 
servicio. 

• Reconocer al usuario que solicita el servicio, como un sujeto de derechos, como funcionario 
somos el puente que facilita que el usuario se desahogue, escucharlo atentamente, no 
interrumpirlo ni entablar una discusión con él. 

• Evitar calificar el estado de ánimo, y no pedirle que se calme. 

• Si se repite una situación con otro usuario, informar al jefe inmediato para dar una solución de 
fondo. 

• No perder el control; conservar la calma es probable que el usuario también se calme. 

• Mantener un tono de voz: muchas veces no cuenta tanto lo que se dice, sino como se dice. 

• Usar frases como “lo comprendo”, “que pena”, “claro que sí”, que demuestran consciencias de 
la causa y el malestar del afiliado o usuario. 

• Dar alternativas de solución, si es que las hay, y comprometerse solo con lo que se pueda 
cumplir. 

• No hacer juicios de valor ni asumir situaciones por la manera de vestir o hablar de la persona. 

• Cualquier tipo de atención a las víctimas, incluir elementos que eleven su dignidad y permitan 
mantener en equilibrio su estado emocional. 

• Durante el proceso, se usa un lenguaje que no genere falsas expectativas, ni juicios de valor, 
utilizar un lenguaje específico, claro y sencillo. 

• Garantizar a la víctima la confidencialidad de la información suministrada. 

5.2.2 Atención de los sectores LGBTI 

El Acuerdo 371 de 2009 dispone el seguimiento y vigilancia de las normas que regulan el comportamiento 
de los servidores y servidoras con respecto a la no discriminación y la garantía de los derechos de las 
personas de los sectores LGBTI. 

La sigla LGBTI agrupa las palabras lesbianas, gays, bisexuales, transgeneristas e intersexuales, y juntas 
refieren la articulación de una variedad de organizaciones que trabajan por los derechos relacionados 
con la orientación sexual y la identidad de género. Sector LGBTI es un término descriptivo de carácter 
amplio para las personas que viven sexualidades diferentes a la heterosexual o que experimentan 
identidades de género. A continuación, se detalla el protocolo de Servicio para Atención de la comunidad 
de LGBTI: 

 

• Aplicar el protocolo básico de atención presencial, se pregunta el nombre al usuario que solicita 
atención. El nombre por el cual desee ser llamado es el que debe guiar la atención. En la atención 
telefónica no se guíe por el timbre de la voz, tampoco lo haga en la atención presencial por la 
cédula. 

• Dirigirse con gestos, actitudes que no denoten prevención hacia los usuarios por su forma de 
vestir, sus movimientos, forma de hablar, o por relacionarse afectivamente con otras personas 
del mismo sexo. 

• No usar expresiones como “LGBT”, “LGBTI”, “comunidad”, “colectivo”, “gremio”, “ustedes”, salvo 
que él usuario lo solicite así. Los usuarios de los sectores sociales LGBT no son un ente 
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unificado y tienen intereses disímiles, por lo cual se indaga de manera amable y a profundidad 
sobre el asunto particular de esta política. 

5.2.3 Atención a etnias. 

El enfoque diferencial étnico destaca las necesidades diferenciales de atención y de protección que se 
deben tener en cuenta en los servicios brindados a los pueblos indígenas, Raizal, Rom, Palenqueros y 
Afrodescendientes. En particular se hace una lectura de las realidades específicas de las poblaciones o 
individuos de estos grupos con el fin de hacer visibles sus particularidades expresadas en la visión del 
mundo, la cultura, el origen, raza e identidad étnica. Con la voluntad de transformar situaciones de 
discriminación y vulneración de derechos, se propone tener en cuenta algunas consideraciones en la 
atención. 

 

• Aplicar el protocolo básico de atención presencial. 

• Identificar si él usuario puede comunicarse en español o si necesita un intérprete, si la entidad 
cuenta con ello, solicite apoyo. 

• Si ninguna de las alternativas es posible, debe pedirle al usuario que explique con señas la 
solicitud. Puede ser dispendioso lo que pondrá a prueba su voluntad de servicio y paciencia. 
Solicitar los documentos por medio de señas, de modo que al revisarlos pueda comprender cuál 
es la solicitud o trámite que requiere. 

5.3 ATENCIÓN PREFERENCIAL 

La E.S.E Hospital del Rosario, brinda atención a los usuarios en situaciones particulares, como adultos 
mayores, mujeres embarazadas, niños, niñas y adolescentes, población en situación de vulnerabilidad, 
grupos étnicos minoritarios, personas en condición de discapacidad y personas de talla baja. Las 
personas mencionadas anteriormente, tendrán prelación. 

• Los usuarios en condición de discapacidad son tratados de la misma manera como cualquier otro. 
Desde una visión clínica, las personas en condición de discapacidad auditiva no son mudas, dado 
que producen sonidos. 

• Las personas en condición de discapacidad auditiva si hablan, pero en una lengua diferente. La 
lengua oficial para nuestro país es la Lengua de Señas Colombiana, reconocida por medio de la 
Ley 324 de 1996. 

• Para las personas en condición de discapacidad sordoceguera es natural el contacto físico 
durante la interacción. 

• La información de tipo visual facilita la comprensión de la información y es de gran ayuda y 
relevancia para todos los ciudadanos, especialmente para aquellos en condición de discapacidad 
intelectual y auditiva. 

• Las personas en condición de discapacidad auditiva, no siempre comprenden el español escrito 
y quienes sí lo hacen, ésta es su segunda lengua. 

• Los usuarios en condición de discapacidad visual no siempre manejan la información a través de 
Sistema Braille, por lo tanto, es importante contar con información auditiva. 

• Centrarse en la atención en las capacidades de las personas y no en su condición de 
discapacidad. 
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5.3.1 Para Personas con Discapacidad Visual. 

Para la atención a las personas con discapacidad visual se debe tener en cuenta las siguientes 
consideraciones: 

 

• Se presta total atención al usuario, dirigirse de manera clara y pausada. 

• No se utiliza gestos o expresiones identificadas o aproximativas. Por ejemplo: términos como 
“allí, o señalar algún lugar con la mano. 

• No eleve la voz, ni piense que debe hablar continuamente. La conversación ha de fluir 
normalmente. 

• Al leerle un documento se debe realizar despacio, con la correspondiente pausas y claridad. 

• No dejar objetos que puedan ser un obstáculo en las zonas de acceso: Silla, cajones, cajas 
entre otros. 

 

5.3.2 Para Personas con Discapacidad Auditiva. 

Para la atención a las personas con discapacidad auditiva se debe tener en cuenta las siguientes 
consideraciones: 

 

• Dirigirse al usuario sin gritar. Algunas personas sordas le comprenderán leyendo sus labios, pero 
no ocurre siempre, hay que vocalizar correctamente, pero sin exagerar. No significa hacer muecas 
y exagerar la vocalización. 

• Mantener la zona de la boca limpia de obstáculos, apartar de ella cualquier objeto como bolígrafo, 
mano, chicle, caramelo, que dificulte vocalización, la emisión de la voz y su visualización. Es 
importante tener la vista en los labios. 

• Proyectar la información en la pantalla del computador para facilitar la entrega de la información. 

5.3.3 Para Personas con Discapacidad Física 

Para la atención a las personas con discapacidad física se debe tener en cuenta las siguientes 
consideraciones. 

 

• Brindar una actitud de colaboración para facilitar todas aquellas actividades que la persona no 
pueda realizar por sí misma. 

• Se le ayuda a transportar objetos si los usuarios lo permiten. 

• No apoyarnos en la silla de ruedas si el usuario la utiliza, estar ubicada a la altura de sus ojos, 
en la medida de lo posible, y sin posturas forzadas. 

• Revisar que los usuarios que usan muletas o sillas de ruedas las dejen al alcance de la mano. 

5.3.4 Para personas con discapacidad Sensorial. 

Se enmarca en la discapacidad visual, la discapacidad auditiva y otros tipos de discapacidades 
relacionadas con disminución de algunos de los sentidos. Por lo tanto, al momento de atender un 
usuario, se debe tener en cuenta: 
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• Atender las indicaciones del acompañante, sobre cuál es el método que la persona prefiere para 
comunicarse. 

• Al realizar contacto, ubicarse en su campo de visión. 

• Es preciso informar al usuario que se le va a dirigir tocándolo suavemente ya sea en el hombro 
o brazo. 

• Hablarle a una distancia corta, sin exagerar el tono de voz, para captar su atención. 

• Si el usuario no está acompañado de un guía, se debe mencionar que se le va a asistir durante 
el trayecto, aproximándose a ella y tocando su brazo permitiendo que se sujete de usted. 

• Si la persona usa audífono, dirigirse a ella vocalizando correctamente. 
 

5.3.5 Para Personas con Discapacidad Cognitiva. 

Está relacionada con la disminución en las habilidades cognitivas e intelectuales del individuo, para 
atender al usuario con dicha discapacidad, tenga en cuenta: 

 

• Escucharlo con paciencia y suministrar la información requerida, puede que el usuario con 
discapacidad intelectual se demore más en entender los conceptos. La mejor forma de ayudar es 
siendo amable y utilizando un lenguaje concreto. 

• Ser paciente y comprender que los tiempos de los usuarios con discapacidad intelectual son 
distintos y pueden llevar más tiempo a lo normal. 

• Dirigirse al usuario de una manera sencilla y naturalmente. Utilizando un lenguaje claro, con 
mensajes concretos y cortos. 

• Durante todo el proceso de orientación o acceso al servicio, validar que el usuario comprendió la 
información suministrada. 

• Tener en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por el usuario, sin entrar en discusiones 
que puedan generar irritabilidad o malestar en el interlocutor. 

 

5.3.6 Para Personas de talla baja 

Se define como el trastorno del crecimiento de tipo hormonal o genético, caracterizado por una talla 
inferior a la medida de los individuos de la misma especie y raza, se debe tener en cuenta lo siguiente: 

 

• Dirigir al usuario a la ventana especial para la atención de talla baja, adaptando la situación y 
ubicación para su atención. 

• Caminar junto al usuario, disminuyendo el paso, ya que la longitud del paso de estas personas 
es inferior. 

• Recuerde tratar al usuario según su edad cronológica, puede ser común tratar a las personas 
de talla baja como niños, lo cual no es correcto. 

• Verificar que, durante el proceso de atención, los elementos necesarios estén al alcance de la 
mano del usuario que accede al servicio. 

• Facilitar al usuario de baja estatura los equipos que se requieren para la atención que estén a 
su altura. 

 
5.3.7 Personas con Discapacidad Mental: 
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Las personas con discapacidad mental presentan una alteración bioquímica que afecta su forma de 
pensar, sus sentimientos, su humor, su habilidad de relacionarse con otros y su comportamiento. 
Ejemplos de este tipo de discapacidad son: los Trastornos Depresivos, los Trastornos Bipolares, los 
Trastornos de Ansiedad (de angustia, obsesivo/compulsivo, por estrés postraumático y otros) y los 
Trastornos de Personalidad, entre otros. Con las personas con discapacidad mental o psíquica: 

 

• Ser muy respetuoso y evidente al momento de dirigirse al usuario, sobre todo si se trata de una 
persona que se encuentra en proceso de rehabilitación y que se mantiene compensada con sus 
medicamentos. 

• Estar atento al comportamiento del usuario cuando se vaya a dirigir ya que puede alterarse o ser 
violentas. Si llegara a suceder, controlar la calma y manejar el tono de voz, evaluamos la situación. 

• Evitamos discusiones. Buscamos soluciones concretas y reales a la situación que se plantea, no 
dilatamos la situación. 

• hacerles notar al usuario que lo entendemos y nos ponemos en su lugar. 

• No hablamos de su limitación con calificaciones ni juicios. 
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