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Guta para la Profesional de Crisis )l

“Siete eslabones. Una cadena ininterrumpida.

De la palabra a la calma.”
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Lo que tienes en tus manos

Este documento es tu carta de navegacion. Cada pieza de informacion que
contiene fue diseniada para que llegues preparada — no a ciegas.

Cuando una persona en el programa de acompanamiento emocional de Ishara muestra senales
de riesgo, el sistema activa una cadena de respuesta que termina contigo. No empieza contigo
— cuando tt recibes una derivacion, Ishara ya detect6 la sefial, alert6 al equipo, y preparo6 todo
el contexto que necesitas para actuar.

Tu rol no es descifrar qué pasé. Tu rol es intervenir con la persona, conteniendo y
conectando. El sistema hizo el trabajo de deteccidn y organizacion. TG pones lo que ningldn
sistema puede: presencia humana, juicio profesional, y la capacidad de escuchar a alguien
que necesita ser escuchado.

Cbébmo estd organizada esta guia

Cada seccién te dice qué ves, de donde viene, y qué hacer con ello. Los fundamentos
regulatorios y tedricos estdn integrados donde importan — no como anexo académico, sino
porque conocer el marco te permite actuar con mds seguridad. Al final encontrards una
hoja de referencia rapida que puedes tener abierta durante una intervencion.

Cada accién que registres en PUENTE queda documentada con trazabilidad completa: quién
intervino, cuando, qué acciones tomé, qué resultado obtuvo. Este registro es compatible con
los requerimientos de la Resolucién 0347/2026 (Cédigo Dorado) del Ministerio de Salud.
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Cémo llega una persona hasta ti

La cadena de respuesta.

Antes de que tu veas una derivacion en tu pantalla, ya ocurrieron varias cosas. Entender esta
cadena te da confianza en la sefal que recibes — no es una alarma aleatoria, es el resultado
de un proceso de deteccion con multiples capas.

Paso 1 — Deteccion en la conversacion. Mientras la persona habla con Ishara, el sistema evalta
continuamente el nivel de riesgo. No necesita que la persona pida ayuda explicitamente. La
deteccidn opera sobre patrones emocionales, no solo sobre palabras clave. Cuando identifica
riesgo alto o critico, genera una sefal invisible que la persona no ve.

Paso 2 — Contencidon inmediata. Simultdneamente, Ishara responde a la persona con
contencion emocional y le ofrece recursos humanos concretos: nimeros de lineas de crisis,
con lenguaje de invitacién, nunca de orden. La persona recibe acompaiamiento en el
momento — no se queda sola mientras el sistema procesa.

Paso 3 — Alerta al equipo. En menos de 5 minutos, el sistema de supervision detecta la sefial y
envia alertas al equipo de bienestar. Las alertas contienen un alias anénimo y el contexto de la
sefial — nunca el nombre real ni fragmentos de la conversacion.

Paso 4 — Derivacion. La profesional del Hub de Bienestar revisa el perfil completo y decide
derivar a PUENTE. Si el riesgo es critico, la derivacién es automatica — no requiere intervencion
humana para crearse.

Paso 5 — T0. La derivacion aparece en tu panel de PUENTE con toda la informacién organizada.
Llegas preparada.

La persona nunca sabe que fue derivada. La intervencién llega como una mano que se
extiende, no como una alarma. Esto es intencional: preservar la dignidad de la persona es tan
importante como preservar su seguridad.
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La Carta de Navegacion

Qué ves cuando abres una derivacion.

El

panel izquierdo de PUENTE es tu carta de navegacion: toda la informacién que necesitas

para entender la situacion antes de hacer la primera llamada. Es de solo lectura — no la
modificas, la usas.

Cada pieza de la carta.

Alias y zona de riesgo. En la parte superior: un codigo anénimo (USR-XXXXXX) y un badge de
color que indica la zona — (atencién prioritaria) o naranja (seguimiento sugerido). Este
alias es irreversible: ni td ni el sistema pueden vincularlo con la identidad real de la persona.

Narrativa ejecutiva. Dos a tres frases que condensan el estado de la persona. Estd construida
con datos reales del proceso — no es un template genérico. Ejemplo: “USR-EA8D84 lleva 3
sesiones en etapa inicial, Gltima sesién hace 9 dias. Estado actual: riesgo alto, impulso
descendente, emocion predominante: traicion. Requiere verificacion inmediata.”

Indicadores. Cuatro nimeros que te orientan: nivel de riesgo (bajo/medio/alto/critico),
direccién del impulso emocional (ascendente/estable/descendente), indice de autonomia
(0-100), y nmero de sesiones. Un impulso descendente combinado con riesgo alto es la sefial
mds urgente.

Emociones predominantes. Chips de colores con las emociones mds frecuentes de esta
persona. Te permiten entender su lenguaje emocional antes de hablarle. Si “traicion” vy
“desconfianza” son predominantes, tu aproximacion seré diferente que si son “agotamiento” y
“desesperanza”.

Contexto de la derivacién. Quién derivo (la profesional del Hub o el sistema automaético),
cudndo, qué prioridad asigng, y si agregd notas. Si fue automatica, veras “trigger: iris_auto” —
significa que el nivel de riesgo era critico y el sistema derivo sin esperar intervenciéon humana.

Accién recomendada. Un bloque con pasos concretos segun la zona de riesgo. No reemplaza
tu criterio — te da un punto de partida estructurado.

Notas de la profesional. Si la profesional del Hub agregé observaciones al momento de derivar,
aparecen aqui. Pueden incluir contexto institucional que el sistema no captura.

La carta de navegacién contiene indicadores, nunca contenido directo de las sesiones. Los
resimenes narrativos, compromisos personales, y descubrimientos del proceso estdn
protegidos. Lo que ves es suficiente para actuar; lo que no ves es lo que protege a la persona.
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El Formulario de Intervencion

Tu espacio de registro.

El panel derecho de PUENTE es un formulario guiado de 4 pasos. Estd disedado para que
documentes la intervencién de forma completa sin que el registro se convierta en una
carga. Cada paso cierra con un botén “Siguiente”. Al completar los 4 pasos, la intervencion
queda registrada con trazabilidad completa.

Paso1
Contacto

Fecha y hora exacta del contacto. Medio utilizado: llamada, WhatsApp, presencial, email, o
videollamada. Si se logré contactar a la persona. Nimero de intentos si no fue exitoso.

Si no lograste contactar después de multiples intentos, registralo asi. Un intento fallido
documentado es informacién — un intento no registrado es un vacio.

Paso 2
Evaluacion
Estado percibido de la persona: estable, agitada, en crisis activa, cooperativa, evasiva, o no

evaluable. Resumen narrativo de la intervencion (minimo 50 caracteres — el sistema lo exige
porque un checkbox vacio no cuenta una historia, una frase si). Duracién en minutos.

El resumen narrativo es la pieza mas valiosa del registro. Es lo que otro profesional leerd si
necesita dar seguimiento. Escribe lo que te gustaria encontrar si fueras tu quien abre este caso
por primera vez.

Paso 3

Acciones
Checkboxes de acciones tomadas: contencion emocional, derivaciobn a recurso externo,
activacién de protocolo institucional, contacto con familiar autorizado, seguimiento agendado,

hospitalizacién. Si hubo derivaciéon externa, se registra a dénde: Linea 106, Linea Purpura, CRUE,
hospital, u otro recurso.

Paso 4
Resultado
Desenlace de la intervencién: persona estabilizada, requiere seguimiento, escalada a otro nivel,

no contactada, o rechaza ayuda. Fecha del préximo contacto si aplica. Notas para quien dé el
seguimiento.
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Al confirmar el Paso 4, la intervencién queda registrada. El estado de la derivacion se
actualiza automaticamente. Si agendaste seguimiento, aparecerd en tu dashboard como
préoxima accién pendiente.
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Estados y seguimiento

El ciclo de vida de una derivacion.

Cada derivacion pasa por estados que reflejan su avance. Los estados se actualizan
automdticamente cuando registras intervenciones, pero también puedes cambiarlos
manualmente si la situacion lo requiere.

Pendiente — La derivacion fue creada pero adn no has realizado la primera intervencion. Es el
estado inicial.

En proceso — Aceptaste la derivacion y estds en contacto activo con la persona.

Seguimiento — La intervencion inicial se realizé y hay seguimientos agendados. El caso sigue
abierto.

Resuelta — La situacién se estabilizé. El caso se cierra con el registro completo.

— La situacion super6 el alcance de la intervencion y fue referida a un nivel superior
(hospitalizacién, CRUE, autoridad competente).

No contactada — Después de multiples intentos, no fue posible establecer contacto. Se
documenta y se reevaluaré.

Mdltiples intervenciones.

Una derivacion puede tener multiples intervenciones. La primera es la intervencion inicial; las
siguientes son seguimientos agendados. El historial completo estd disponible en la vista de
detalle de cada derivaciéon — cualquier profesional que retome el caso puede leer toda la

historia.

Tu dashboard.

Al ingresar a PUENTE ves tres secciones: derivaciones pendientes (requieren tu primera
accién), activas (en proceso o seguimiento), y resueltas recientes. Un badge naranja indica
cudntas requieren atencion. Los seguimientos proximos aparecen como recordatorios con
fecha.
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Protocolo por zona de riesgo

La

persona presentd riesgo alto o critico. Puede haber expresado ideacion suicida,

autolesiones, o sefiales de peligro inminente.

La

1. Verificar que el equipo de bienestar recibi6 la alerta automatica (IRIS). Si no la recibié,
notificar manualmente.

2. Si el riesgo es critico: confirmar activacion del protocolo de crisis institucional. Si el riesgo es
alto: evaluar contacto directo inmediato.

3. Realizar el contacto por el medio més directo disponible (llamada o presencial).
4. Aplicar contencién emocional. No interrogar. Escuchar. Validar.

5. Evaluar necesidad de derivaciéon externa: Linea 106 (general), Linea Purpura 018000 112 137
(violencia de género), Linea 123 (emergencia), CRUE (si hay riesgo vital).

6. Documentar todo en el formulario de intervencion. Cada accién, cada intento, cada
resultado.

7. Agendar seguimiento dentro de las proximas 24-48 horas.

ZONA NARANJA — Seguimiento sugerido

persona muestra senales de deterioro: impulso descendente sostenido, inactividad

prolongada, o patrones de evitacion detectados por el sistema.

1. Revisar la trayectoria en la carta de navegaciéon. Buscar la direccién del cambio, no solo el
estado actual.

2. Evaluar si el contacto debe ser inmediato o puede esperar 3—5 dias de observacion.
3. Si decides contactar: tono calido, no alarmista. La persona puede no saber que fue derivada.
4. Documentar la evaluacion y el plan de seguimiento.

El sistema de comunicacién proactiva (AURORA) puede estar ya en contacto con la persona a
través de emails de acomparnamiento. Esto no reemplaza tu intervencion — la complementa.
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Después de la intervencion

Qué pasa en el sistema.
Cuando registras una intervencidn, tres cosas ocurren automaticamente:

1. Retroalimentacion al perfil. El sistema registra que hubo contacto humano confirmado. Esto
calibra cémo Ishara se aproximard a la persona cuando vuelva a hablar — con mdas
delicadezaq, sin mencionar la intervencién directamente.

2. Comunicacion post-intervencién. 36 horas después de una intervencion resuelta o en
seguimiento, el sistema envia un mensaje sutil a la persona: algo como “Han sido dias intensos.
Si quieres volver a hablar, tu espacio sigue aqui.” No menciona la crisis. No presiona. Solo
mantiene la puerta abierta.

3. Calibracién del retorno. Cuando la persona vuelva a hablar con Ishara (puede ser al dia
siguiente o en dos semanas), el sistema sabe que hubo una intervencién. No dice “la Gltima vez
estabas en crisis.” Dice algo como “la Gltima vez que hablamos, estabas navegando algo
importante.” Sutil. Respetuoso. Informado.

La cadena se cierra. La maquina detectd. El humano intervino. La maquina

aprendid. El humano acompano. La maquina calibro. La persona siguio adelante.
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Privacidad y proteccidn

Lo que ves.

Alias anénimo (USR-XXXXXX), zona de riesgo, indicadores agregados (riesgo, impulso,
autonomia), nombres de emociones, narrativa ejecutiva generada por el sistema, y el historial
de intervenciones previas.

Lo que nunca ves.

Nombre real, correo electronico, fragmentos de conversaciéon, resimenes narrativos de
sesiones, compromisos personales, descubrimientos del proceso, patrones de
comportamiento detallados. La identidad estd protegida con un hash criptogréfico irreversible
(SHA-256).

Por qué.

La

persona que habla con Ishara confié en un espacio privado. Esa confianza se preserva

incluso en situaciones de crisis. TG recibes lo que necesitas para actuar — indicadores,
direccion del proceso, emociones predominantes. No necesitas saber qué dijo exactamente.
Necesitas saber como estd y hacia dénde va. El disefio cumple con la Ley 1581 de 2012 de
Proteccion de Datos Personales y estd alineado con la Ley 1616 de 2013 de Salud Mental.

Ai

Si

slamiento institucional.

trabajas en una institucion, solo ves las derivaciones asignadas a ti dentro de esa

institucién. Ningln dato de otra institucion es visible. Ningun dato de otro profesional de crisis
es visible. Tu mundo en PUENTE es exactamente el alcance de tus derivaciones.
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Hoja de referencia rapida

Esta pagina esta disenada para tenerla abierta durante una intervencion.

1. Verificar alerta IRIS 2. Protocolo institucional si critico 3. Contacto directo
(lamada/presencial) 4. Contencién: escuchar, validar, no interrogar 5. Evaluar derivacion
externa 6. Documentar todo 7. Seguimiento 24-48h

ZONA NARANJA — Esta semana

1. Revisar trayectoria 2. Evaluar urgencia del contacto 3. Si contactas: tono cdlido, no
alarmista 4. Documentar evaluacion y plan

Lineas de referencia

Linea 106 — Gratuita, 24 horas, atencién en crisis general
Linea 123 — Emergencias (riesgo vital inminente)

Linea PUrpura 018000 112 137 — Violencia de género

Linea Diversa WhatsApp 310 864 4214 — Poblacion LGBTIQ+
Linea Psicoactiva 018000 112 439 — Consumo de sustancias
Linea Salvavidas 311 766 8666 — Jovenes y adolescentes

CRUE — Centro Regulador de Urgencias y Emergencias (riesgo vital)

Formulario: 4 pasos

1. Contacto: fecha, hora, medio, ¢se logré?, intentos
2. Evaluacidn: estado percibido, resumen narrativo (250 chars), duracién

3. Acciones: contencién [ derivacion externa | protocolo /[ familiar / seguimiento [
hospitalizaciéon

4. Resultado: estabilizada / seguimiento [ escalada / no contactada / rechaza ayuda + fecha
proximo contacto
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Marco regulatorio y fundamentos

Resolucién 0347/2026 — Cédigo Dorado

Ministerio de Salud de Colombia (2 de marzo de 2026). Lineamientos para la prevenciéon de la conducta
suicida. PUENTE cumple: seguimiento nominal, registro de acciones, tiempos de respuesta medibles,
continuidad del cuidado, coordinacién interinstitucional, enfoque diferencial, notificacion familiar
documentable, reporte a autoridades con audit log.

Ley 1616 de 2013 — Salud Mental
Garantia del derecho a la salud mental. Ishara opera como herramienta de apoyo al acompafnamiento
emocional con protocolos de derivacion a recursos humanos especializados.
Ley 1581 de 2012 — Proteccién de Datos
Los datos sensibles de salud mental estdn cifrados en reposo y en trdnsito. La anonimizacién es irreversible
(SHA-256). El aislamiento por institucién garantiza que los datos nunca se mezclan entre organizaciones.
Modelo de atencién escalonada (OMS, 2017)
Stepped care model — priorizar la intervencién segln la urgencia y la gravedad. Base del semaforo de
triage y la clasificacién por zonas.
Protocolo de 4 niveles de riesgo

Disefiado para Ishara. Nivel I: malestar expresado, contencidon empatica. Nivel 2: riesgo implicito, derivacion
suave. Nivel 3: riesgo alto, contencién + derivacion directa + sefializacion. Nivel 4: riesgo critico, contencion
+ derivaciéon inmediata + sefalizacion + derivacion automatica a PUENTE.

“Siete eslabones. Una cadena ininterrumpida. De la palabra a la calma.”
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