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Introduction

Los proveedores de servicios de salud y sociales desempefian un papel
fundamental a la hora de mejorar los resultados de los pacientes y usuarios,
al facilitarles el acceso a recursos que abordan los determinantes sociales de
la salud (SDoH), como la vivienda, la alimentacidn, la atencién de salud y

el apoyo social.!

Las derivaciones a recursos comunitarios son un camino para abordar las
necesidades sociales no cubiertas y mejorar el bienestar general. Sin embargo,
buscar los recursos comunitarios puede resultar complicado, llevar mucho
tiempo, ser intimidante y abrumador debido a obstaculos como los tramites
burocraticos, las barreras del idioma, las largas listas de espera y los casos
de discriminacién. En el caso de las personas con antecedentes de trauma,
estos obstaculos pueden ser aun mas pronunciados, ya que los procesos de
derivaciéon pueden resultar nuevamente traumaticos debido al estigma, el
rechazo o la necesidad de contar una y otra vez la misma historia. También
pueden reforzar la desconfianza debido a experiencias negativas pasadas con
los sistemas.Zz4 Por otro lado, los profesionales de los servicios directos pueden
ayudar a que el acceso a los recursos y servicios sociales sea mas solidario,
accesible y menos negativo si utilizan un enfoque informado en el trauma.
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;{Qué es un enfoque informado en el trauma?

Un enfoque informado en el trauma es aquel que reconoce cémo las experiencias
traumaticas del pasado pueden influir en las necesidades y reacciones de una persona, y
que busca brindar servicios de manera que resulten de apoyo y ayuden a la recuperacion.

Este marco se basa en seis principios fundamentales>®
+ Seguridad: Garantizar la seguridad fisica y emocional

+ Confianzay transparencia: Brindar informacion clara, coherente y honesta sobre los
procesos y las expectativas.

* Apoyo entre pares: Reconocer el valor de las experiencias compartidas y de la comunidad

+ Colaboracion y reciprocidad: Valorar la toma de decisiones compartida y reducir las
diferencias de poder

+ Poder, voz y eleccion: Centrarse en las fortalezas y fomentar la autonomia
* Humildad cultural y capacidad de respuesta: Reconocer las desigualdades del sistemay

respetar las preferencias culturales

Al adoptar un proceso de derivacién informado en el trauma, los profesionales pueden
reducir las situaciones de estrés toxico, generar confianza, aumentar el acceso a recursos
esenciales y, como resultado, mejorar los resultados para los usuarios.
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Buenas practicas: Derivaciones amables

Las derivaciones amables son un enfoque de apoyo y practico destinado a facilitar el
acceso de los clientes a los recursos, en el que el proveedor promueve activamente
dicho acceso en lugar de limitarse a proporcionar informacion (“derivacion indiferente”).
El objetivo es atender a los clientes en su situacion actual y promover un acceso mas
facil a los servicios y recursos.

Entre los ejemplos de estrategias de derivacion amable se incluyenZ4

+ Llamar juntos a un proveedor de servicios

« Acompafar al cliente mientras programa una cita

* Enviar una derivacion con el consentimiento del cliente mientras esta presente
« Organizar una presentacion conjunta con otro proveedor

 Ayudar al cliente a preparar preguntas y explicarle qué puede esperar

+ Resolver cuestiones de logistica, como el transporte, el cuidado de los hijos o la
documentacion necesaria

Cuando se trabaja con clientes o pacientes que pueden tener antecedentes de trauma,
las derivaciones amables son una buena practica para minimizar el estrés inducido

por el sistema, fomentar una sensacion de seguridad y generar confianza. Los estudios
demuestran que las derivaciones amables estan asociadas con un mayor compromiso,
una menor cantidad de necesidades sociales insatisfechas y mejores resultados en
materia de salud y bienestar.® También son una estrategia importante para promoverla
equidad, ya que brindan apoyo adicional a las personas que se enfrentan con barreras
estructurales.
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Derivaciones informadas en el trauma
en la practica

Seguridad

Crear un sentido de seguridad fisica y emocional puede ayudar a que las personas usuarias
participen de manera mas cémoda en los servicios y apoyos.24

Antes de la derivacion

+ Identifique los servicios que promuevan la seguridad fisica, emocional y psicolégica
de los usuarios.

+ Evalue los recursos personalmente (por ejemplo, a través de visitas presenciales o la
colaboracion con socios) para poder anticipar como podrian experimentar los usuarios el
entorno o el recurso.

+ Considere factores como la privacidad, las practicas del personal y si el espacio puede
resultar acogedor o intimidatorio.

+ Ofrezca alternativas como servicios virtuales, asistencia telefénica o programas
domiciliarios, cuando estén disponibles. Coopere con el cliente para identificar opciones
que prioricen su sensacion de seguridad y no le obliguen a asumir riesgos con los que no
se sienta comodo.

Durante la derivacion

* Pregunte al cliente como se siente a lo largo del proceso y ajuste el ritmo segun sea
necesario.

+ Normalice el hecho de que buscar ayuda puede resultar abrumador, especialmente
si ha tenido experiencias dificiles en el pasado.

+ Evite acelerar el proceso o sobrecargar al cliente con demasiada informacion de golpe.

Ejemplo de guion

“Sé que recurrir a nuevos servicios puede resultar a veces abrumador o
frustrante, sobre todo si ya ha tenido experiencias dificiles en el pasado”.
“Podemos ir a su ritmo, y estoy aqui para apoyarle durante todo el proceso”.

“Quiero asegurarme de que estamos buscando opciones que sean segurasy
realistas para usted. Algunos servicios ofrecen asistencia virtual o telefénica,
y otros pueden ofrecer opciones mas flexibles. ;Le gustaria conocer

estas opciones?”
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Derivaciones informadas en el trauma en la prdctica, continuacion

Después de la derivacion
+ Realice un seguimiento con actitud comprensiva y sin emitir juicios.

* Si el cliente no ha completado las tareas de seguimiento o no ha acudido a las citas, aborde
la situacion desde la curiosidad, en lugar de reprocharle, y averigte posibles motivos de
preocupacion o barreras que le impidan hacerlo.

Confianza y transparencia

Una comunicacion clara y expectativas honestas ayudan a generar confianza y reducir la
incertidumbre durante todo el proceso de derivacion.2-4

Antes de la derivacion

« Mantenga informacion precisa y actualizada sobre los servicios, incluyendo los requisitos
de elegibilidad, la documentacion necesaria, los costos, las listas de espera y los aspectos
logisticos.

+ Establezca puntos de contacto claros dentro de las agencias para mejorar la coordinacion y
la fiabilidad.

Durante la derivacion
* Explique claramente por qué se recomienda la derivacién y qué puede esperar el cliente.

* Sea honesto sobre las posibles barreras, como los largos tiempos de espera o la
disponibilidad limitada.

* Revise las condiciones de confidencialidad y asegurese de que el cliente comprenda como
se compartira su informacion.

Ejemplo de guion

“Algunos de estos tienen listas de espera, asi que también podemos
considerar mas de una opcion si le parece conveniente”.

“Antes de continuar, deseo conocer qué informacion se siente comodo
compartiendo y con quién le gustaria compartirla”.
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Derivaciones informadas en el trauma en la prdctica, continuacion

Después de la derivacion
+ Mantenga al cliente informado de cualquier actualizacién o de los préoximos pasos.

« Con previo consentimiento, comuniquese con los socios de derivacion para garantizar la
continuidad de la atencion.

*+ Recuerde al cliente que puede cambiar de opinion sobre la divulgacidén de informacion en
cualquier momento.

Apoyo entre pares

Conectar a las personas con experiencias vividas puede fomentar la comprensién, la
validaciéon y un mayor sentido de pertenencia.24

Antes de la derivacion
+ Identifique los programas que incluyan apoyo entre pares, tutorias o enfoque comunitario.
+ Destaque los servicios dirigidos por personas con experiencia de primera mano.

Durante la derivacion

+ Ofrezca opciones que incluyan el apoyo entre pares cuando se ajusten a las preferencias
del cliente.

+ Destaque cdmo los servicios basados en el apoyo entre pares pueden proporcionarle
comprension, validacion y conexion.

+ Cuando sea posible, ofrezca a los clientes la posibilidad de ponerse en contacto
directamente con los trabajadores de apoyo entre pares dentro de la agencia o de las
organizaciones socias de derivacidn para que los servicios les resulten mas accesibles

Ejemplo de guion
“A algunas personas les resulta Util ponerse en contacto con otras que han
pasado por experiencias similares. Existen programas en los que puede

hablar con alguien que ha estado en una situacion similar. ;Le gustaria saber
mas al respecto?”

Después de la derivacion
« Anime a mantener el contacto con redes de apoyo mas alla de los servicios formales.
« Verifique si las opciones de apoyo entre pares le han resultado Utiles o significativas al cliente.
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Derivaciones informadas en el trauma en la prdctica, continuacion

Colaboracién y reciprocidad

Las derivaciones son mas efectivas cuando los proveedores y los clientes trabajan juntos
como socios, compartiendo conocimientos y decisiones a lo largo del proceso.24

Antes de la derivacion

« Establecer y mantener buenas relaciones con los proveedores de la comunidad para que
la coordinacion sea mas facil.

* Crear herramientas de recursos compartidos que permitan a los equipos colaborary
mantenerse informados.

Durante la derivacion

* Involucrar al cliente como socio activo en el proceso, conociendo sus necesidades,
preferencias y experiencias pasadas.

* Preguntar lo que ha funcionado y lo que no en el pasado y tenerlo en cuenta a la hora de
tomar decisiones sobre la derivacion.

+ Ofrecer ayuda para realizar la llamada juntos, simular la situaciéon o proporcionar apoyo en
tiempo real para reducir la carga.

Ejemplo de guion

“Segun lo que me ha contado, hay algunos recursos que podrian resultarle
utiles. ¢Le pareceria bien si revisamos juntos algunas opciones?”

“Si lo desea, podemos realizar la lamada juntos en este momento, o puedo
guedarme con usted mientras la realiza.”

“Si lo desea, puedo ponerme en contacto en su nombre, si me da su permiso,
e incluirle en el proceso.”

“¢Le pareceria bien que me pusiera en contacto con usted después de su cita
para saber como le ha ido o si necesita algo mas?”

Después de la derivacion

+ Con el consentimiento del cliente, coordine con otros proveedores para garantizar una
experiencia mas integradora y que ofrezca mas apoyo.

« Continue participando en la toma de decisiones cuando se identifiquen los préximos pasos
u opciones alternativas.
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Derivaciones informadas en el trauma en la prdctica, continuacion

Poder, voz y eleccidon

Poner en el centro las preferencias y decisiones del cliente ayuda a promover su autonomia,
dignidad y participacion significativa en los servicios.24

Antes de la derivacion

* Prepare diversas opciones de derivacion siempre que sea posible para que el cliente
pueda elegir.

+ Asegurese de que las opciones reflejen las preferencias del cliente en cuanto a identidad,
accesibilidad y tipo de servicio.

Durante la derivacion
* Pregunte qué le parece mas util y con qué se siente comodo el cliente.

+ Apoye al cliente para que sea él quien dirija el proceso (por ejemplo, haciendo la llamada
€l mismo) si asi lo desea.

+ Ofrezca apoyo practico, como preparar una lista de preguntas, anotar informacién o
practicar conversaciones.

Ejemplo de guion
“¢Qué tipo de apoyo le parece mas util en este momento?”

“Aqui le muestro algunas opciones que podrian ajustarse a lo que busca.
Puedo explicarle lo que ofrece cada unay qué resultados puede esperar”.

“¢Hay algo que pueda complicar el proceso y que podamos planificar juntos?”

“También podemos anotar algunas preguntas con anticipacion o practicar
lo que le gustaria decir”.

“No es necesario que tome una decisién ahora mismo. Podemos revisar
las opciones juntos y usted puede elegir lo que le resulte mas cémodo o
tomar la decision en otro momento”.

Después de la derivacion
* Refuerce la autonomia del cliente y reconozca sus esfuerzos por avanzar en el proceso.

+ Pidale su opinion sobre si la derivacion ha satisfecho sus necesidades y ajuste el proceso
segun corresponda.

* Respete el derecho del cliente a rechazar los servicios o solicitar alternativas.
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Derivaciones informadas en el trauma en la prdctica, continuacion

Humildad cultural y capacidad de respuesta

Reconocer y responder a las experiencias, identidades y contextos Unicos de cada
cliente puede ayudar a que las derivaciones se perciban como respetuosas, relevantes 'y
accesibles.24

Antes de la derivacion

+ Identifique los servicios que responden a las necesidades culturales, son accesibles en
cuanto al idioma y respetan la diversidad de identidades.

+ Considere como las desigualdades histoéricas y sistémicas pueden afectar a la confianza
en los servicios.

Durante la derivacion

*+ Reconozca los posibles estigmas, la discriminacion o las experiencias negativas pasadas del
cliente en los sistemas.

+ Personalice las derivaciones para que se ajusten a las preferencias culturales, de género e
identidad del cliente.

+ Evite hacer suposiciones y anime al cliente a compartir lo que le parezca mas adecuado.

Ejemplo de guion

“Quiero asegurarme de que cualquier derivacion que le sugiera le resulte
adecuada. ¢(Hay algun aspecto que sea importante para usted, como el
idioma, sus antecedentes culturales o la identidad del proveedor?”

“Las personas pueden tener experiencias muy diferentes con los servicios, asi
gue podemos ir a su ritmo y centrarnos en lo que le parezca mejor”.

Después de la derivacion
* Pregunte si el servicio le parecié respetuoso, inclusivo y adecuado a sus necesidades.

* Preparese para identificar opciones alternativas en caso de que la derivacién inicial no
haya resultado adecuada.
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Recomendaciones organizativas

Las derivaciones informadas en el trauma resultan mas eficaces cuando cuentan con el

apoyo a nivel organizativo. A continuacion se ofrecen una serie de recomendaciones que

destacan las formas en que las agencias pueden crear sistemas, politicas y colaboraciones

que garanticen la coherencia y la sostenibilidad de las practicas informadas en el trauma.

1. Crear redes de derivacion sélidas

* Mantener listas de recursos
actualizadasZ4

+ Establecer relaciones con proveedores
de confianzaz4

* Recopilar las opiniones y comentarios
de los proveedores de la comunidad”’

2. Estandarizar las practicas de
derivacién amable

+ Crear politicas y protocolos escritos para
las derivaciones8

* Integrarlas en los flujos de trabajo (no
como “trabajo extra”)

* Obtener el consentimiento previo para
compartir informacionZ4

3. Capacitar y apoyar al personal

* Brindar capacitacion sobre el trauma, la
atencién informada en el traumay los
determinantes sociales de la salud (SDoH)

* Ofrecer guiones y herramientas para
tener conversaciones complicadas8

* Apoyar el bienestar del personal para
prevenir el agotamiento
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4. Reducir las barreras del sistema
+ Simplificar los procesos de derivacion
+ Reducir al minimo el papeleo

+ Evitar enfoques basados en el castigo o
centrados en el cumplimiento

5. Promover la equidad

+ Evaluar las tendencias relacionadas con
quiénes acceden o no a las derivaciones

+ Abordar las necesidades linguisticas y de
accesibilidad24. 8

+ Dar prioridad a los servicios que
responden a las necesidades culturales 'y
son accesibles?4

6. Incorporar el apoyo entre pares

* Incorporar a trabajadores de apoyo entre
pares en los procesos iniciales o de
derivacion

+ Establecer colaboraciones formales con
programas comunitarios dirigidos por
pares4.8

+ Ofrecer servicios de apoyo entre pares
para mantener el apoyo continuoy
facilitar el acceso a los recursos’

"
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Sobre Nosotros

lllinois ACEs Response Collaborative

Establecido en 2011, lllinois ACEs Response Collaborative (el “Colaborativo”) trabaja para
catalizar un movimiento intersectorial que prevenga el trauma y promueva el bienestar a
lo largo de toda la vida, colocando el impacto de las experiencias infantiles en el centro de
la agenda de equidad en lllinois. El Colaborativo visualiza un Illinois préspero y equitativo
en el que individuos, familias, comunidades y todos los sistemas y sectores colaboren para
prevenir el trauma, sanary prosperar.

Para saber mds, visita hmprg.org/programs/illinois-aces-response-collaborative

Health & Medicine Policy Research Group

Health & Medicine es una organizacion sin fines de lucro con sede en Chicago que trabaja
para mejorar la salud de todas las personas en lllinois promoviendo la equidad en salud.
Fundada en 1981 por el Dr. Quentin Young, se constituyd como un centro de politicas
orientado a la accion—agil, independiente y enfocado en temas regionales de salud. La
mision de Health & Medicine es promover la justicia social y desafiar las desigualdades en
la salud y la atencién médica. Realiza investigaciones, educa y colabora con otros grupos
para abogar por politicas y mejorar los sistemas de salud, con el fin de elevar el estado de
salud de toda la poblacién. Health & Medicine ha desarrollado con éxito recomendaciones
de politicas de salud y estrategias de implementacion para diferentes entidades publicas
y privadas, ganandose la confianza de la legislatura, defensores, medios de comunicacion,
investigadores y responsables de formular politicas en todos los niveles de gobierno

en lllinois, consolidandose como el ‘intermediario confiable’ en asuntos de politicas de
salud en la region.

Para mds informacion, visita hmprg.org

El financiamiento de este recurso es proporcionado total o parcialmente por el
Departamento de Salud Publica de lllinois.
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