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DATOS DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE: ATENCION PREFERENCIAL
APROBADO POR: GERENCIA'Y CALIDAD
1. OBJETIVO: Brindar atencion preferencial a las personas mayores de 60 afios,

Gestantes, menores de 5 (cinco) afios y personas con alguna discapacidad, garantizando
el acceso oportuno a los servicios de salud.

1.1  OBJETIVOS ESPECIFICOS:

v' Garantizar la atencién de manera preferente, de todos los nifios, nifias, adolescentes,
adultos mayores, las embarazadas, las personas con algun tipo de discapacidad, los
reclusos(as), los enfermos mentales, victimas de la violencia, desplazados, victimas
del conflicto armado, personas que sufren de enfermedades huérfanas y pacientes de
alto costo.

v Implementar en los puntos de atencién de la ESE, mecanismos de atencion
preferencial a los grupos priorizados, cumpliendo estandares, 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 atencion que se les brinde.

2. ALCANCE: Inicia con la solicitud de alguna informacién y/o servicio requerido por
el usuario preferente, (nifios, nifias, adolescentes, adultos mayores, las embarazadas, las
personas con algun tipo de discapacidad, los reclusos(as), los enfermos mentales,
victimas de la violencia, desplazados, victimas del conflicto armado, personas que sufren
de enfermedades huérfanas y pacientes de alto costo), quienes son poblaciéon de
Proteccién Constitucional especial. Finaliza con el proceso de atencién y con un usuario y
su familia satisfechos.

3. ENFOQUE DIFERENCIAL: se tienen identificadas las caracteristicas que
comparten las personas con el fin de potenciar las acciones diferenciales, para el goce
efectivo de sus derechos.
Los tipos de Enfoque Diferencial tenidos en cuenta son: de género y orientacion sexual, de
etnia y raza, cultural, idioma y dialecto, discapacidad fisica, mental y cognitiva, primera
infancia, adulto(a) mayor y mujeres gestantes, morbilidad y alto riesgo, violencia y
desplazamiento y zonas de dificil acceso.

4. RESPONSABLES (TALENTO HUMANO): Consulta Externa, SIAU, Servicio
Farmacéutico, Laboratorio Clinico, Imagenologia, Hospitalizacién, Odontologia, Urgencias
y Puesto de salud Pueblo Tapao.

5. DEFINICIONES:

v' ATENCION PREFERENCIAL: Hace referencia a la prioridad de atencion, que se debe
tener con (nifios, nifias, adolescentes, adultos mayores, las embarazadas, las
personas con algun tipo de discapacidad, los reclusos(as), los enfermos mentales,
victimas de la violencia, desplazados, victimas del conflicto armado, personas que
sufren de enfermedades huérfanas y pacientes de alto costo), para cualquier tramite
referente a la atencion en la institucion.

v PERSONA CON DISCAPACIDAD: Todas las personas gue tengan deficiencias fisicas,
mentales, intelectuales o sensoriales a mediano y largo plazo que, al interactuar con
diversas barreras incluyendo las actitudinales, puedan impedir su participacién plena y
efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con los demas.
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v" DISCAPACIDAD: Segun la convencion Interamericana para la Eliminacion de todas las

Formas de Discriminacién contra las personas con Discapacidad, “significa una
deficiencia fisica, mental, sensorial, ya sea de naturaleza permanente o temporal, que
limita la capacidad de ejercer una o mas actividades esenciales de la vida diaria, que
puede ser causada o agravada por el entorno econdémico y social”. Es toda restriccion
en la participacién y relacion con el entorno social o la limitacion en la actividad de la
vida diaria, debida a una deficiencia en la estructura o en la funcion motora, sensorial,
cognitiva 0 mental.

v' DEFICIENCIA: Es toda perdida o anormalidad de una estructura o funcién cognitiva,

mental, sensorial o0 motora.

 MENTAL: alteracion en las funciones mentales o estructuras del sistema nervioso,
qgue perturban el comportamiento del individuo, limitandolo principalmente en la
ejecucion de actividades de interaccion y relaciones personales de la vida
comunitaria, social y civica.

+ COGNITIVA: alteracion en las funciones mentales o estructuras del sistema
nervioso, que limitan al individuo principalmente en la ejecucion de actividades de
aprendizaje y aplicacion del conocimiento.

e« SENSORIAL VISUAL: alteracion en las funciones sensoriales, visuales y/o
estructuras del ojo o del sistema nervioso, que limitan al individuo en la ejecucion
de actividades que impliquen el uso exclusivo de la visién.

» SENSORIAL AUDITIVA: Alteracion de las funciones sensoriales auditivas y/o
estructuras del oido o del sistema nervioso, que limitan al individuo principalmente
en la ejecucion de actividades de comunicacién sonora.

«  MOTORA: Alteracion en las funciones neuromusculoesqueléticas y/o estructuras
del sistema nervioso y relacionadas con el movimiento, que limitan al individuo
principalmente en la ejecucidon de actividades de movilidad.

v' ATENCION INTEGRAL: Es la provision continua y con calidad, de una atencién

orientada hacia la promocion, prevencién, recuperacion y rehabilitacion de la salud,
para las personas en el contexto de su familia y comunidad. Dicha atencion esta a
cargo de personal de salud competente a partir de un enfoque biopsicosocial, quienes
trabajan como equipo de salud coordinado y contando con la participacion de la
comunidad.

v' ACCESIBILIDAD: Se utiliza para nombrar al grado o nivel en el que cualquier ser

humano, mas alla de su condicién fisica o de sus facultades cognitivas, puede usar
una cosa, disfrutar de un servicio o hacer uso de una infraestructura. Es la posibilidad
gue tiene el Usuario, para utilizar los servicios de salud, que le garantiza el Sistema
General de Seguridad Social en Salud.

v OPORTUNIDAD: Es la posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios que

requiere, sin que se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o su salud. Esta
caracteristica se relaciona con la organizacion de la oferta de servicios en relacién con
la demanda y con el nivel de coordinacién institucional, para gestionar el acceso a
servicios.

v SEGURIDAD: Es el conjunto de elementos estructurales; procesos, instrumentos vy

metodologias basadas en evidencias cientificamente probadas, que propenden por
minimizar el riesgo de sufrir un evento adverso en el proceso de atencion en salud o de
mitigar sus consecuencias.
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v PERTINENCIA: Es el grado en el cual los usuarios obtienen los servicios que requieren
con la mejor utilizacion de los recursos, de acuerdo con la evidencia cientifica y sus
efectos secundarios son menores que los beneficios potenciales.

v CONTINUIDAD: Es el grado en el que los usuarios reciben las intervenciones
requeridas, mediante una secuencia logica y racional de actividades, basadas en el
conocimiento cientifico.

v" RESPETO POR DERECHOS DE LOS USUARIOS: La atencion 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 institucion.

v INCLUSION 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 demas
ciudadanos, sin ninguna limitaciéon o restriccién por motivo de discapacidad, mediante
acciones concretas que ayuden a mejor la calidad de vida de las personas con
discapacidad.

v' ACCESO Y ACCESIBILIDAD FISICA Y DE INFORMACION: Condiciones y medidas
pertinentes, que deben cumplir las instalaciones y los servicios de informacién para
adaptar el entorno, productos y servicios, asi como los objetos, herramientas y
utensilios, con el fin de asegurar el acceso de las personas en condicion de
discapacidad, al entorno fisico, el transporte, la informacién y las comunicaciones,
tanto en zonas urbanas como rurales. Las ayudas técnicas se haran con tecnologia
apropiada teniendo en cuenta estatura, tamafio, peso y necesidad de la persona.

CONDICIONES:

Conocimiento de Red de Servicios, Planes de Beneficio y contratos con EPS.

Apoyo del proceso de Auditoria.

Adecuados canales de comunicacion.

Asignacion del servicio solicitado (citas, medicamentos, examenes de laboratorio)
antes de 48 horas de la solicitud del mismo.

Garantizar entrega de medicamentos pendientes en el domicilio del usuario en un
tiempo inferior a 48 horas.

Garantizar atencion preferencial en todos los procesos de la Institucion.

AN NI NI N e
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7. RECURSOS:

7.1 EQUIPOS BIOMEDICOS: No aplica

7.2 DISPOSITIVOS MEDICOS: No aplica

7.3 MEDICAMENTOS: No aplica

7.4 INSUMOS:

Documentos de identificacion.

Red de Servicios.

Planes de Beneficios.

Resumen de contratos.

Silla de ruedas y/o persona guia para ubicar el usuario.
Ventanillas sefalizadas para atencion preferencial.
Sistemas de informacion.
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8.EJECUCION: (ACTIVIDADES ESENCIALES):

v'El funcionario responsable del SIAU, el personal de porteria o los funcionarios de

los diferentes procesos, realizan filtro de Usuarios mayores de 60 afios, gestantes,

menores de cinco (5) afios y personas con alguna discapacidad, que solicitan algin
servicio.

Indaga al Usuario sobre la necesidad o demanda requerida.

Recepciéna los documentos del usuario y lo ubica en sitio determinado para la

espera del servicio.

v Para la entrega de fichas para solicitar consulta médica se marca con una P
(Preferencial) la ficha y se ubica al usuario en la ventanilla de consulta externa
destinada para la atencién preferencial.

v El funcionario gestiona el servicio solicitado y realiza la facturaciéon correspondiente,
entregandole al usuario por escrito el servicio asignado y facturado.

v' Si el requerimiento del usuario es la entrega de medicamentos, los funcionarios del
Servicio Farmacéutico seran los encargados de darle prioridad en la atencion. En
caso de quedar medicamentos pendientes para la entrega, se le haran llegar dentro
de las préximas 48 horas.

v Si el requerimiento es una atencion de Urgencias, se orientara la atencién
preferencial en el Triage y si en esta se determina que la atencion debe ser por
Consulta Externa se informa al SIAU para la consecucion del servicio.

AN

9. PRODUCTOS O RESULTADOS ESPERADOS:

Atencion preferencial al usuario mayor de 60 afios, Gestantes, menores de cinco (5) afios
y personas con alguna discapacidad, en las 48 horas siguientes a la solicitud del servicio.

10. BASE NORMATIVA:

v/ Constitucion politica: Articulo 1. Colombia es un estado social de derecho, organizado
en forma de republica unitaria, descentralizada, con autonomia de sus entidades
territoriales, democratica, participativa y pluralista, fundada en el respeto y la dignidad
humana, en el trabajo y la solidaridad de las personas que laintegrany en la
prevalencia del interés general.

v' Ley 361 de 1997. Por la cual se establecen mecanismos de integracion social de las
personas en situacién de discapacidad y se dictan otras disposiciones.

v' Ley 1171 de 2007 Por medio de la cual se establecen unos beneficios a las personas
adultas mayores: Articulo 1. Objeto de la ley. La presente Ley tiene por objeto
conceder a las personas mayores de 62 afios, beneficios para garantizar sus derechos
a la educacion, a la recreacion, a la salud y propiciar un mejoramiento en sus
condiciones generales de vida. Articulo 9: Ventanilla preferencial. Las entidades
publicas que tengan servicio de atencién al publico, deberan establecer dentro de los
(6) seis meses siguientes de la promulgacién de la presente ley, una ventanilla
preferencial para la atenciéon a las personas mayores de 62 afios con el fin de facilitar y
agilizar las gestiones que realicen
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v' Ley 762 de 2002. Por medio de la cual se aprueba la “Convencién Interamericana para

la Eliminacién de todas las Formas de Discriminacién contra las personas con

Discapacidad”, suscrita en la ciudad de Guatemala, Guatemala, el 7 de junio de 1999

Ley 1098 de 2006. Cadigo de Infancia y adolescencia

Ley 1438 de 2011. Capitulo II: Atencidn integral para personas con discapacidad. Las

acciones de la salud deben incluir la garantia a la salud del discapacitado, mediante

atencion integral

v Decreto 19 de enero 10 de 2012. Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion

AN

publica
v Resolucion 3100 de 2019. Sistema Unico de habilitacion
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