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1. INTRODUCCION

La ESE Hospital Departamental San Antonio de Padua, se encuentr
comprometida en brindar una atencion centrada en el usuario, tenie
cuenta sus necesidades y expectativas, asi como una afencion humanizégd

de calidad. Para ello se han establecido procesos, proce

instrumentos, canales de comunicacion y medios de participacign civ@adana,
T

8 = usuarios,
i Mana  como

que permiten facilitar la solucion de los requerimientos

para ofrecer servicios de salud de alta calida

tecnoldgica, a todos los ciudadanos. En nuestra gffci fencion al usuario
vy en los servicios priorizados de la ESE Hospital mental San Anfonio de
Padua, se cuenta con una ventanila o acio para la aftencion

preferencial, es decir, punto especial,

' lc%e da prioridad a ninos, ninas,
Bgrazagas, las personas con algun tipo

nfermos mentales, victimas de la

adolescentes, adultos mayores, la

licto armado, personas que sufren de

enfermedades huérfanas entes de alfo costo, comunidad indigena, y

afrodescendiente. anual buscamos garantizar los derechos de

nuestros usuarios entr s e se encuentran:

. ibir‘atencion integral con principios de objetividad y buen frato.

JETIVO

Establecer lineamientos que adecuen, supervisen y confrolen la atenciéon
preferente a mujeres embarazadas, nifias y ninos (menores de edad), adulfos
mayores, personas con discapacidad, pacientes con VHI, Cancer, poblacion

indigena y afrodescendientes

“Fospital FHumanizade y Segure es Nuestra Compramise”
“"Documenic no valide en medio impreso sin la identificacion de Marca de Agua “Documento Controlado” Este
documento contfiene informacion de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su
contenido puede ser usado, copiado. divulgado sin auforizacién escrita por parte del Hospital”
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o Implementar en todos los puntos de atencion de la ESE Hospital Departamental

San Antonico de Paduaga, mecanismos de atencion preferencial a los grup

priorizados, cumpliendo estandares, de acverdo con la normatividad vigh

con el fin de eliminar cualguier barrera que impida el acceso al scg

solicitado y tener usuarios satisfechos con la atencion que se les brinc?\
FINALIDAD O

Asegurar el uso y/o acceso adecuado de | llas de Atencion

Preferencial en la red.

VIGENCIA

La presente Directiva entrara vigegcia a partir de la fecha de su
publicacion.
DEFINICION DE TER l@
a. Atencion P rente
Atencion aves la Ventanilla Preferencial o del Administrador.
b. to mayor

ers@paJque tenga 60 o mds afios de edad, condicion que deberd ser

acreditado mediante documento nacional de identidad (DNI).

Cliente preferencial
Clientes que se encueniran en el adlcance de la Ley 28683 vy la presente
directfiva: Mujer embarazada, nino o nina, personas con discapacidad,

adulto mayor y persona con nifio/a en brazos.

“Fospital FHumanizade y Segure es Nuestra Compramise”
“"Documenic no valide en medio impreso sin la identificacion de Marca de Agua “Documento Controlado” Este
documento contfiene informacion de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su
contenido puede ser usado, copiado. divulgado sin auforizacién escrita por parte del Hospital”
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d. Discapacidad
Condicion que impide o entorpece alguna de las actividades cotidianas

consideradas normales, debido a la alteracion de sus funciones intelect

?\

HefiCiencias

o fisicas.

e. Persona con Discapacidad

La persona con discapacidad es aquella que tiene una o

fisicas, mentales, sensoriales, o infelectuales de carag pehaReENnte que, al

en el DNI o mediante document emi‘r

Integracion de la Persona con Dis@apacidad CONADIS.

0, No gjerza o

h su inclusion plena vy

ve las demads.

se verificard su condicion

el Consejo Nacional para la

f. Persona con nine/a endr

Mujer o varén con nino hor de 3 anos de edad en brazos, cuya relacion
de parentesco verificable mediante el DNI.

g. Men

Nifi@,o enor de 18 anos de edad, idenfificado/a con documento de

|% ue requiera realizar operaciones a fitulo personal con presencia
U

Qe)

.Mujer embarazada

resentante legal.

Mujer en estado de gestacion.

i. Ventanilla Preferencial

Ventanilla dispuesta para la atencion exclusiva de los clientes que se

“Fospital FHumanizade y Segure es Nuestra Compramise”
“"Documenic no valide en medio impreso sin la identificacion de Marca de Agua “Documento Controlado” Este
documento contfiene informacion de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su
contenido puede ser usado, copiado. divulgado sin auforizacién escrita por parte del Hospital”
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encuentran en el alcance de la Ley 28683 vy la presente directiva.
5. DISPOSICIONES GENERALES

7.1 Todas los puntos de atencion al publico., Oficinas Especiales y Vent

(]
Especiales de la institucion destinaran lineamientos para la o’re

preferencial de mujeres embarazadas, menores, adultos @

personas con discapacidad, desplazadoes, enfermos termina poblacion
&

indigena y afrodescendientes, Sin perjuicio de ello, se exg@

Mos o

el parrafo

cualquier ofro mecanismo de espera a las personas

anterior; por lo que dichas personas deberdn idas en cualquier

S isfinguird con el letrero
gar visible para los clientes.

pre ciales, quienes tienen prioridad, la

ventanilla en forma preferente.

7.2 La ventanila especial a que se
“ATENCION PREFERENCIAL", ubica

7.3 En ausencia de los clicpis

Ventanilla Preferencial p@ ander a ofros clientes de |la institucion

7.4 Los Administr eran instruir al personal para brindar una atenciéon

preferenci ma inmediata a estos clientes a fraves de la Ventanilla

de Atenc encial. Asimismo, supervisaran permanentemente que el
atiende al publico cumpla con lo dispuesto  en la presente
irgiendo a los beneficiarios de la indicada Ley a la Ventanilla de

Ateneifn Preferencial.

.5 Entiéndase a las Personas Sordociegas para la Atencion Preferencial como
personas con discapacidad, segun lo contemplado en la Ley N°® 29524, Ley
gue reconoce la sordo ceguera como discapacidad Unica y establece
disposiciones para la atencion de las personas sordo ciegas, SERVICIO DE
GUIA INTERPRETE PARA LA ATENCION DE PERSONAS SORDOCIEGAS.

“Fospital FHumanizade y Segure es Nuestra Compramise”
“Documento no valido en medio impreso sin la identificacién de Marca de Agua “Documento Controlado” Este

documento contfiene informacion de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su
contenido puede ser usado, copiado, divulgado sin autorizacién escrita por parte del Hospital”
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1. DESCRIPCION:
Atencion preferencial.

Porteria: Los vigilantes idenfificaran las personas con afencion prefereng

saludaran cordialmente a la persona siempre miradndola a los ojos, con a =)

cordialidad con la persona, inmediatamente les ofrecerdn ayuda, w’ran’re
n

saber que si la persona no lo desea no se les puede obligar a redib

€ Cdso

solo se les dard orientacion hacia el lugar donde deben ir; cuemde ario realice

una consulfa, se le prestara la atencion debida y Berd responder de

inmediato. Los vigilantes de la insfitucion deberdan orie uarios al punto de

atencion que requieran. Adicionalmente, el pers la institucion verificara

ila degruedas, el vigilante le readlizara el

constantemente si existe alguna persona g de atencion preferencidl,

que se encuenire deniro de la enfidad si r , para darle las crienfaciones

pertinentes. Si el usuario necesita de

préstamo de la misma dejando un.gocum de identidad, el cual serd regresado
cuando se haga devolucion de 0 de ruedas, o en su defecto, el vigilante
buscara el apoyo del servi eWacpstjeria, para que se fraslade con una silla de

ruedas y acompane al usuafig hasfa el area de la institucion a la cual se dirja.

S servicio de urg&pci®& lasgpersonas de atencion preferencial que se encuentre en
condicion d i5C idad fisica puedan acceder al servicio. Se encuenira visible
la sefiglizachke e atencion preferencial y se darda prioridad de atencion a los

esBusu@rios: Los ninos, ninas, adolescentes, adulfos mayores, las

arazagas, las personas con algun tipo de discapacidad, los reclusos(as), los
mentales, pacientes de alio costo, personas que sufren enfermedades

fanas, victimas de la violencia, desplazados vy victimas del conflicto armado.

En la ventanilla de facturacion se hace la recepcion de documentos de la persona

“Fospital FHumanizade y Segure es Nuestra Compramise”
“"Documenic no valide en medio impreso sin la identificacion de Marca de Agua “Documento Controlado” Este
documento contfiene informacion de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su
contenido puede ser usado, copiado. divulgado sin auforizacién escrita por parte del Hospital”
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que necesita ser atendida, e inmediatamente se procederd a brindar la atencion

oportuna e integral.

Consulta exferna:

Estd ubicada en el edificio Centro del corredor de consulta externa,

esta se encuenira una ventanilla de atencion preferencial para%egs nifds, ninas,
&0

adolescentes, adultfos mayores, las embarazadas, las perso

gun tipo
de discapacidad, los reclusos(as), los enfermos me enfes de alto
costo, personas que sufren enfermedades huérf as de la violencia,
desplazados y victimas del conflcto arm , poblacion indigena vy
afrodescendiente , quienes son poblaci ofeccion Constitucional

especial, y de los cuales segun la ley articulo 11, habla sobre Ia

atencioén preferencial y oportuna de er este tipo de poblacion.

Para este servicio se puedegcced carro hasta la entrada del edificio y/o

en silla de ruedas dentro ¢ io; cuando el usuario necesite silla de ruedas,

fodos las personas BUS servicios en la insfifucion deberan prestarle

la atencion integral ragueliga, si el usuario necesita una silla de ruedas, vy tiene

acompana debera acercarse a la ventanilla de las auxiliares de

enfermeri e se les redlice el préstamo de la misma, dejando un

stanfanibien le sera prestada en el puesto de enfermeria del servicio.

ncion al u s u a rio: Oficina encargada de recibir peficiones, quejas,
sugerencias, reclamos y felicitaciones por parte de los usuarios de la institucion.
Es la encargada de velar por el cumplimiento de los derechos v deberes de los
pacientes, en esta oficina se cuenta con una senalizacion de atencion
preferencial para los ninos, ninas, adolescentes, adultos mayores, las
“Fospital FHumanizade y Segure es Nuestra Compramise”
“"Documenic no valide en medio impreso sin la identificacion de Marca de Agua “Documento Controlado” Este

documento contfiene informacion de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su
contenido puede ser usado, copiado, divulgado sin autorizacién escrita por parte del Hospital”
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embarazadas, las personas con algun tipo de discapacidad, los reclusos(as),
los enfermos mentales, pacientes de alio cosfto, personas que sufren
enfermedades huerfanas, victimas de la violencia, desplazados y victimas d

conflicto armado, poblacion indigena y afrodescendiente. Asi mismo, g

drea podrdn los usuarios que cumplen con estas caracteristicas, acceda

asignacion de citas con especialistas. En la institucion se ate
especial interés, las manifestaciones presentadas por la muniglad de
I ’

ninas,

personas de cualquier tipo o grado de discapadidad,
adolescentes, adultos mayores, las embarazadas, los los enfermaos
mentales, victimas de la violencia, desplazados, viéti conflicto armado,
personas que sufren de enfermedades hueérfa ntes de alto costo,
poblacion indigena y afrodescendiente, si una manera atenta y

respetfuosa, ya que estas consfituyen u

de la calidad y accesibilidad al sepwieio®
e innovadoras a parfir de dichiis expegriencias ayudard a la institucion a

mejorar el acceso a la infggnacio a comunidad y a los espacios fisicos

dispuestos para la atendg s personas con atencion preferencial. Es el

servicio el que deb justagsegt las necesidades de la comunidad v no al

proponer e incorporar soluciones frenfe a cada uno de los

emas deben tener en cuenta que:

*Lasgoersonas con atencion preferencial fienen aufonomia.

s personas con atencion preferencial son ciudadanos como cualquier ofro.
Tomar de manera natural el frato que van a brindar.
*Desde una vision clinica, las personas sordas de nacimiento no son mudas
dado que producen sonidos, hablan pero con un lenguaje diferente. La
lengua de senas colombiana fue reconocida por la ley 324 de 1996.

“Fospital FHumanizade y Segure es Nuestra Compramise”
“"Documenic no valide en medio impreso sin la identificacion de Marca de Agua “Documento Controlado” Este

documento contfiene informacion de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su
contenido puede ser usado, copiado, divulgado sin autorizacién escrita por parte del Hospital”
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*Para las personas sordo-ciegas, es natural el contacto fisico durante la
inferaccion. *Cualquier exclusion o restriccion que impida a una persona
ejercer sus derechos a causa de su discapacidad, se puede constituir en u

acto de discriminacion y generar una responsabilidad disciplinaria pafa

servidores publicos o quienes ejerzan sus funciones. (Codigo de lo confe
administrativo).

*Sugerir a los entes administrativos y asistenciales, la inclusion gjerdicios de

capacitacion a tedos los colaboradores sobre chos vy

recomendaciones, para la atenciéon de las oHn atencion

preferencial.

Denunciar cualguier acto de exclusion, discri @R 0 segregacion contra las

personas con discapacidad y de aten fésencial que se presente en la

enfidad. De acuerdo con la ley 1 as enfidades publicas del orden
nacional, departamental, munici istrital y local, incluirdn en sus
presupuestos anuales, en
plazo, las partidas neces@ dra hacer efectivas las acciones contfenidas a

favor del ejercicio lo

aftencion preferencial®

Laboratorits estr@ institucion cuenta con un laboratorio para foma de

rimer piso, area de consulta externa, con facil accesibilidad a

Ar Hospitalizacion: Si el usuario necesita ayuda, esta le serd brindada por
3 de los colaboradores del hospital, especialmente por los camilleros, El
¢io cuenfa con ascensores para acceder a los diferentes servicios del hospital,
ademdas en la zona de parqueo, se encuenfran delimitados parqueaderos para
personas en condicion de discapacidad o sus acompanantes; cuando el usuario
necesite una silla de ruedas, y el usuario esté con un acompanante éste debera
“Fospital FHumanizade y Segure es Nuestra Compramise”
“"Documenic no valide en medio impreso sin la identificacion de Marca de Agua “Documento Controlado” Este

documento contfiene informacion de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su
contenido puede ser usado, copiado, divulgado sin autorizacién escrita por parte del Hospital”
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acercarse a la oficina de informacién y pedir prestada una silla, para lo cual deberd

dejar su documento de identidad, el cudl le serad devuelto cuando se regrese la silla.

Para recordar: Es importante tener en cuenta por todos los colaboradores de |

institucion deben cumplir con lo siguiente:

1. Se debe saludar cordialmente al usuario y su acompanante. E
2. Siempre se debe mirar a los ojos cuando se establezca co Aci on &l
usuario de aftencion preferencial.

3. Siempre se debe vincular al usuario a la conversacion, o al

acompanante.

4. Mantener un trato de respetfo con el usuario.
5. Ofrecer amablemente ayuda al usuariq ide no aceptarla, no se

puede obligar a que la reciba.

6. Sila persona es invidente, y trae pgrro guig, se debe dejar entrar al animal, este

es companero del usuario ayu rientar

“Fospital FHumanizade y Segure es Nuestra Compramise”
“"Documenic no valide en medio impreso sin la identificacion de Marca de Agua “Documento Confrolado” Este
documento contfiene informacion de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su
contenido puede ser usado, copiado. divulgado sin auforizacién escrita por parte del Hospital”
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