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Nombre del Proceso:

Sistema de Informacién y Atencion al Usuario - SIA

Responsable: Subgerencia Administrativa.

Entidad: Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios

Cédigo: MA-SIA-03. | version: 02-SIA-2.019. Fecha: | Octubre 16 de 2.019
Elaborado Por: Asesor de Control Interno. Aprobado Por: Gerente Empresa Social del Estado.

CUADRO DE CONTROL DE CAMBIOS

Versiéon Fecha Descripciéon Cambios
1.0 20/09/2017 | Creacion del documento Manual de Atencion Preferencial.
Actualizacién de la version 1.0 del Manual. Se cambia la
2.0 16/10/2019 | presentacion del manual como portada, control de cambios y se
organizan de forma diferente los capitulos del manual.
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SAN JUAN DE DIOS

g

INTRODUCCION

La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios del Municipio de Concordia - Antioquia,
se encuentra comprometida en brindar una atencion centrada en el usuario, teniendo en cuenta sus
necesidades y expectativas, asi como una atencién humanizada y de calidad, para ello se han
establecido procesos, procedimientos, instrumentos, canales de comunicacién y medios de
participacion ciudadana, que permiten facilitar la solucion de los requerimientos de nuestros
usuarios, para ofrecer servicios de salud de alta calidad tanto humana como tecnolégica, a todos
los ciudadanos.

En nuestra oficina de atencién en salud y en los servicios priorizados de la Empresa Social del
Estado Hospital San Juan de Dios del Municipio de Concordia - Antioquia, se cuenta con una
ventanilla o un espacio para la atencién preferencial, es decir, punto especial, en donde se da
prioridad a nifios, nifias, adolescentes, adultos mayores, las embarazadas, las personas con algin
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.

Con este manual buscamos garantizar los derechos de nuestros usuarios entre los que se
encuentran: Recibir atencion humanizada oportuna y eficiente, la orientacién y comunicacién
permanente de manera cordial, recibir atencion integral con principios de objetividad y buen trato.
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MARCO NORMATIVO.

El gobierno colombiano, en multiples actos administrativos: leyes. Decretos, resolucion,
circulares y otros, ha vigilado y procurado porque en toda entidad publica o privada se dé una
atencion preferencial, oportuna y de calidad a la poblacién de nifios, nifas, 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.

Constitucion Politica de 1.991: 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 la integran y en la
prevalencia del interés general.

Ley 1171 de 2.007: 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 arfos, 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
atencion al publico, deberan establecer dentro de los (6) seis meses siguientes de la
promulgacion de la presente ley, una ventanilla preferencial para la atencion a las
personas mayores de 62 afos con el fin de facilitar y agilizar las gestiones que realicen.

Circular 000001 del 7 de enero de 2.014: Las EPS y las IPS deberan garantizar una
atencion oportuna, integral y con calidad a la poblacién adulta mayor, de acuerdo con
las normas expedidas por el Sistema General de Seguridad Social en Salud,
desarrollando todas las acciones relacionadas con las normas y guias de obligatorio
cumplimiento.

Punto 3. Disponer en sus oficinas tanto de personal como de infraestructura adecuada,
para la atencion de sus necesidades, incluyendo herramientas logisticas y tecnologicas
idoneas que permitan una atencién personalizada, agil, eficiente y eficaz. Para esto se
debera disponer de una ventanilla preferencial y se ubicaran anuncios visibles indicando
tal situacion. Los funcionarios que hagan parte de estas oficinas deberan atender,
orientar, acompanar, gestionar y responder de forma clara, veraz y oportuna, las
solicitudes que se presenten, a través de los diferentes canales de comunicacién que
para el efecto establezcan las entidades.

Decreto 19 de enero 10 de 2.012: Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
publica.
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Articulo 12: Presentacion de solicitudes, quejas o reclamos por parte de los nifios, nifias
y adolescentes. Los nifos, nifas y adolescentes podran presentar directamente
solicitudes, quejas o reclamos en asuntos que se relacionen con su interés superior, su

bienestar personal y su proteccion especial, las cuales tendran prelacion en el turno
sobre cualquier otra cosa.

Articulo 13. Atencién especial a infantes, mujeres gestantes, personas en situacion de
discapacidad, adultos mayores. Todas las entidades del Estado o particulares que
cumplan funciones administrativas, para efectos de sus actividades de atencion al
publico, estableceran mecanismos de atencién preferencial a infantes, personas con
algun tipo de discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayor y veterano de la fuerza
publica.

Ley 361 de 1.997: Por la cual se establecen mecanismos de integracion social de las
personas en situacion de discapacidad y se dictan otras disposiciones.

Articulo 1: Los principios que inspiran la presente Ley, se fundamentan en los articulos
13, 47, 54 y 68 de la Constitucion Nacional, los cuales reconocen en consideracion a la
dignidad que le es propia, a las personas en situacién de discapacidad en sus derechos
fundamentales, econoémicos, sociales y culturales para su completa realizacion personal
y su total integracion social y a las personas en situacion de discapacidad severas y
profundas, la asistencia y proteccién necesarias.

Articulo 47. Eliminacién de barreras arquitectonicas. La construccién, ampliacién y
reforma de los edificios abiertos al publico y especialmente de las instalaciones de
caracter sanitario, se efectuaran de manera tal que ellos sean accesibles a todos los
destinatarios de la presente ley. Con tal fin, el gobierno dictara normas técnicas
pertinentes, las cuales deberan contener las condiciones minimas sobre barreras
arquitectonicas a las que deben ajustarse los proyectos, asi como los procedimientos
de inspeccién y de sanacion en caso de cumplimiento de estas disposiciones.

Ley 762 de 2.002. Por medio de la cual se aprueba la “convencién Interamericana para
la Eliminacion de todas las Formas de Discriminacion contra las personas con
Discapacidad”, suscrita en la ciudad de Guatemala, el 7 de junio de 1999.

Articulo 3° Adoptar medidas de caracter legislativo, social, educativo, laboral o de
cualquier otra indole, necesarias para eliminar la discriminacion contra las personas con
discapacidad y propiciar su plena integracién en la sociedad, incluidas la que se
enumeran a continuacion, sin que la lista sea taxativa:

B) Medidas para que los edificios, vehiculos e instalaciones que se construyan o
fabriquen en sus territorios respectivos faciliten el transporte, la comunicacion y el
acceso para las personas con discapacidad.
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C) Medidas para eliminar, en la medida de lo posible, los obstaculos arquitecténicos,
de transporte y comunicaciones que existan, con la finalidad de facilitar el acceso y
uso para las personas con discapacidad.

Decreto 1660 de 2.003: Fija la normatividad general para garantizar gradualmente la
accesibilidad a los modos de transporte y la movilizaciéon en ellos de la poblacion en
general y en especial de todas aquellas personas con discapacidad.

Articulo 7 Demarcacion: Las autoridades de transporte y transito de las entidades
territoriales, distritales y municipales, deben establecer zonas de estacionamiento y en
los parqueos publicos ubicados en el territorio de su jurisdiccion, sitios demarcados,
tanto en piso como en sefalizacion vertical, con el simbolo internacional de accesibilidad
(NTC 4139), para el parqueo de vehiculos automotores utilizados o conducidos por
personas con movilidad reducida.

Articulo 8. Sitios especiales de parqueo: En desarrollo de lo previsto en el articulo 62 de
la ley 361 de 1997, en los sitios abiertos al publico tales como centros comerciales,
supermercados, clinicas y hospitales, unidades deportivas, autocinemas, unidades
residenciales, nuevas urbanizaciones y en general en todo sitio donde existan
parqueaderos habilitados para el uso publico, se debera disponer de sitios de parqueo,
debidamente sefializados y demarcados, para personas con discapacidad y/o movilidad
reducida, con las dimensiones intemacionales, en un porcentaje minimo equivalente al
dos por ciento (2%) del total de los parqueaderos habilitados. En ningun caso podra
haber menos de uno (1) espacio habilitado, debidamente sefializado con el simbolo
internacional de accesibilidad.

Articulo 31. Requisito de los perros de asistencia: Para los efectos del presente decreto,
tendran la calidad de perros de asistencia, aquellos ejemplares cuyos usuarios acrediten
que estos han sido adiestrados en centros nacionales o internacionales, por personal
calificado que pertenezcan o sean homologados, por la Asociacion Colombiana de
Zooterapia y actividades afines, o por la entidad que el Instituto Colombiano
Agropecuario ICA, o quien haga sus veces autorice.

El carnet que expida las referidas asociaciones debera contener:
1. Foto del ejemplar

2. Nombre y raza a la que pertenece

3. Nombre e identificacion, del usuario o propietario del animal
4. Fecha de expedicién y expiracién

5. Vigencia de las vacunas y centro de capacitacion.

En todo caso, el usuario o propietario, debera estar en las condiciones de acreditar que
el animal cumple con los requisitos sanitarios correspondientes y que no padece
ninguna enfermedad transmisible al hombre, entendido por tales las incluidas en el
cuadro de Antropozoonaosis vigente en cada momento.
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En todo caso, el perro de asistencia debera estar vacunado contra la rabia, con
tratamiento periédico de equinococosis, exento de parasitos externos y haber dado
resultado negativo a las pruebas de leishmaniasis, leptospirosis y brucelosis.

Articulo 32. Condiciones generales de uso de perros de asistencia: Los perros deberan
contar con su correspondiente arnés, chaleco de identificaciéon segun la categoria del
perro, de acuerdo a las practicas internacionales de identificacion canina.

El prestador del servicio podra exigir que el perro de asistencia lleve colocado el bozal.

Ley 1751 del 16 de febrero de 2.015: Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental a la salud y se dictan otras disposiciones. Se amplia el grupo de personas
para atencion prioritaria:

Articulo 11: Sujetos de Especial Proteccién: “La atencién de nifios, nifias y adolescentes,
mujeres en estado de embarazo, desplazados, victimas de violencia y del conflicto
armado, la poblacién adulta mayor, personas que sufren de enfermedades huérfanas y
personas en condicion de discapacidad, gozaran de especial proteccién por parte del
Estado. Su atencion en salud no estara limitada por ningun tipo de restriccion
administrativa o econémica. Las instituciones que hagan parte del sector salud deberan
definir procesos de atencion intersectoriales e interdisciplinarios que le garanticen las
mejores condiciones de atencion”.

Ley 100 de 1993: Por la cual se crea el sistema de seguridad social integral y se dictan
otras disposiciones.

Ley 1392 de 2.010: Por medio de la cual se reconocen las enfermedades huérfanas
como de especial interés y se adoptan normas tendientes a garantizar la proteccién
social por parte del Estado Colombiano.

Ley 1346 de 2.009: Por medio de la cual se aprueba la "CONVENCION SOBRE LOS
DERECHOS DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD", adoptada por la Asamblea
General de la Naciones Unidas el 13 de diciembre de 2006.

Ley 1251 del 27 de noviembre de 2.008: Por la cual se dictan normas tendientes a
procurar la proteccion, promocion y defensa de los derechos de los adultos mayores.

Ley 1098 de 2.006: Codigo de Infancia y adolescencia.

Ley 1438 del 19 de enero de 2.011. Atencion preferente y diferencial para la infancia y
la adolescencia.

Resolucién 1378 de 2.015: Por la cual se establecen disposiciones para la atencion en
salud y proteccion social del adulto mayor.
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CONSIDERACIONES GENERALES DEL MANUAL DE ATENCION PREFERENCIAL.

Objetivo General:

El presente Manual de Atencion Preferencial pretende establecer los lineamientos y
protocolos institucionales para brindar una atencién que:

a)

b)

Garantice 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.

Este Implementada en todos los puntos de atencién de la Empresa Social del Estado
Hospital San Juan de Dios del Municipio de Concordia - Antioquia, mecanismos de
atencioén 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.

Alcance:

Inicia con la solicitud de alguna informacion y/o servicio requerido por el usuario preferente,
(niflos, nifas, 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 poblacion de Proteccién Constitucional especial.
Finaliza con el proceso de atencion y con un usuario y su familia satisfechos.

Términos y Definiciones:

<

Atencion preferencial: Hace referencia a la prioridad de atencién, 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 atencién en la
institucion.

Persona con discapacidad: Todas las personas que 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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Discapacidad: Segun la convencion Interamericana para la Eliminacién de todas las
Formas de Discriminacion 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 econémico y social”.

Es toda restriccion en la participacion y relaciéon con el entorno social o la limitacion en la
actividad de |a vida diaria, debida a una deficiencia en la estructura o en la funcién motora,
sensorial, cognitiva o mental.

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

— Mental: alteracion en las funciones mentales o estructuras del sistema nervioso, que
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 ejecucién de actividades de aprendizaje
y aplicacién del conocimiento.

~ Sensorial visual: alteracion en las funciones sensoriales, visuales y/o estructuras
del ojo o del sistema nervioso, que limitan al individuo en la ejecucién de actividades
que impliquen el uso exclusivo de la vision.

— 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 comunicacion 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 ejecuciéon de actividades de movilidad.

Atencion integral: Es la provision continua y con calidad, de una atencion orientada
hacia la promocion, prevencion, recuperacion y rehabilitacion de la salud, para las
personas en el contexto de su familia y comunidad. Dicha atencién 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.

Accesibilidad: Se utiliza para nombrar al grado o nivel en el que cualquier ser humano,
mas alla de su condicion fisica o de sus facultades cognitivas, puede usar una cosa,
disfrutar de un servicio o hacer uso de una infraestructura.
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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 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 relaciéon con la demanda y
con el nivel de coordinacion institucional, para gestionar el acceso a servicios.

Seguridad: Es el conjunto de elementos estructurales; procesos, instrumentos y
metodologias basadas en evidencias cientificamente probadas, que propenden por
minimizar el riesgo de sufrir un evento adverso en el proceso.

Pertinencia: Es el grado en el cual los usuarios obtienen los servicios que requieren con
la mejor utilizacién de los recursos, de acuerdo con la evidencia cientifica 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 légica y racional de actividades, basadas en el conocimiento
cientifico.

Respeto por derechos de los usuarios: La atencién 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 institucién.

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 vy
disfrutar de un buen servicio o ambiente, junto con los demas ciudadanos, sin ninguna
limitacion o restriccion por motivo de discapacidad, mediante acciones concretas que
ayuden a mejor la calidad de vida de las personas con discapacidad.

Acceso y accesibilidad fisica y de informacién: 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,
tamario, peso y necesidad de la persona.

Nifio/nifia: Etimolégicamente, el término “nifo” viene del latin infans que significa “el que
no habla”. Los romanos utilizaban este término para designar a las personas desde su
nacimiento hasta los 7 afios de edad. El significado evolucioné a través de los siglos y las
culturas, hasta llegar a ser usado para nombrar al ser humano, en la etapa que
comprende desde su nacimiento hasta la adultez.

Salud Integral para Todos
Carrera 18 No 16-05 Concordia — Antioquia.
Teléfono 844 61 61 — 844 77 22 Fax 844 66 06
hospitalconcordia@gmail.com

Nit 890907297-3
Pagina 12 de 19



s

o

*,
”»*

2,
L

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

HOSIPITAL

SAN JUAN DE DIOS

Esta concepcion del nifio, sin embargo, era muy amplia y la definicion de mayoria de edad
variaba dependiendo de la cultura. El Cédigo de la Infancia y la Adolescencia (Ley 1098
de 2006), incorporé en el articulo 3°., la definicion de nifio o nifa: “Se entiende por nifio o
nina, las personas entre 0 y los 12 afios”.

Adolescente: El Codigo de la Infancia y la Adolescencia incorporé en el articulo 3°., la
definicion, “se entiende por adolescente las personas entre 12 y 18 afios de edad”.

Enfermedad mental: Es una alteracion de tipo emocional, cognitivo y/o comportamiento,
en que quedan afectados procesos psicoldégicos basicos como son la emocion, la
motivacion, la cognicién, la conciencia, la conducta, la percepcion, la sensacion, el
aprendizaje, el lenguaje, etc. Lo que dificulta a la persona su adaptacion al entorno cultural
y social en que vive y crea alguna forma de malestar subjetivo.

Persona privada de la libertad: Que esta en prision o privado de libertad.

Reo: Es la persona que después de haber terminado un procedimiento en su contra y al
habérsele encontrado culpable del o los delitos, se encuentra purgando una pena
privativa de libertad.

Barreras: Cualquier tipo de obstaculo que impida o dificulte el ejercicio efectivo de los
derechos de las personas con algun tipo de discapacidad. Estas pueden ser:

- Actitudinales:  Aquellas conductas, palabras, frases, sentimientos,
preconcepciones, estigmas, que impiden u obstaculizan el acceso en condiciones de
igualdad, de las personas con y/o en situacion de discapacidad a los espacios,
objetos, servicios y en general a las posibilidades que ofrece la sociedad.

- Comunicativas: Aquellos obstaculos que impiden o dificultan el acceso a la
informacién, a la consulta, al conocimiento y en general, el desarrollo en condiciones
de igualdad del proceso comunicativo de las personas con discapacidad, a través de
cualquier medio o0 modo de comunicacion, incluidas las dificultades en la interaccion
comunicativa de las personas.

- Fisicas: Aquellos obstaculos materiales tangibles o construidos que impiden o
dificultan el acceso o el desplazamiento y el uso de espacios, objetos y servicios de
caracter publico y privado, en condiciones de igualdad por parte de las personas con
discapacidad.

Barreras arquitecténicas: Son los impedimentos al libre desplazamiento de las
personas, que se presentan al interior de las edificaciones.

Podemos definir las barreras arquitecténicas como todos aquellos obstaculos fisicos, que
limitan la libertad de movimientos de las personas y la accesibilidad en vias publicas,
espacios libres y edificios.
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Rampa: Superficie inclinada que supera desniveles entre pisos.

Adulto mayor: El concepto de adulto mayor presenta un uso relativamente reciente, ya
que ha aparecido como alternativa a los clasicos persona de la tercera edad y anciano.
En tanto, un adulto mayor es aquel individuo que se encuentra en la ultima etapa de la
vida, la que sigue tras la adultez y que antecede al fallecimiento de la persona. Porque es
precisamente durante esta fase que el cuerpo y las facultades cognitivas de las personas
se van deteriorando. Es aquella persona que cuenta con sesenta (60) afos de edad o
mas.

Enfermedad de alto costo: Las enfermedades de alto costo incluidas en el Plan
Obligatorio de Salud, son aquellas que representan una alta complejidad técnica en su
manejo y tratamiento. Adicionalmente representan una gran carga emocional y
econémica.

La Resolucion 5592 del 2015, proferida por el ministerio de salud y Proteccion Social, “por
la cual se actualiza integralmente el Plan de Beneficios en Salud con cargo a la Unidad
de pago por Capitacion-UPC del Sistema General de Seguridad Social en Salud - SGSSS
y se dictan otras disposiciones, considera las siguientes como enfermedades de alto
costo:

A. Alto costo régimen contributivo:

1)  Trasplante renal, corazén, higado, médula ésea y cornea.
2) Dialisis peritoneal y hemodialisis.

3) Manejo quirurgico para enfermedades del corazon.

4)  Manejo quirurgico para enfermedades del Sistema Nervioso Central.
5) Reemplazos articulares.

6) Manejo médico quirurgico del paciente gran quemado.

7) Manejo del trauma mayor.

8) Diagnostico y manejo del paciente infectado por VIH-SIDA
9) Quimioterapia y Radioterapia para cancer.

10) Manejo de pacientes en Unidad de Cuidados intensivos.
11) Manejo quirurgico de enfermedades congénitas.

B. Alto costo régimen subsidiado

1)  Trasplante renal, corazén, higado, médula 6sea y coérnea.

2) Manejo quirurgico de enfermedades cardiacas, de aorta toracica y abdominal,
vena cava, vasos pulmonares y renales, incluyendo las tecnologias en salud
cardiologia y hemodinamia para diagnéstico, control y tratamiento, asi como
la atencién hospitalaria de los casos de infarto agudo al miocardio.

3) Manejo quirurgico para afecciones del sistema nervioso central, incluyendo
las operaciones plasticas en craneo necesarias para estos casos, asi como
las tecnologias en salud de medicina fisica y rehabilitaciéon que se requieran,
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asimismo, los casos de trauma que afectan la columna vertebral y/o el canal
raquideo siempre que involucren dano o probable dafio de médula y que
requiera atencion quirurgica, bien sea por neurocirugia o por ortopedia y
traumatologia.

4) Correccién quirurgica de la hernia de nucleo pulposo incluyendo las
tecnologias en salud de medicina fisica y rehabilitacién que se requieran.

5)  Atencion de insuficiencia renal aguda o crénica, con tecnologias en salud para
su atencién y/o las complicaciones inherentes a la misma en el ambito
ambulatorio y hospitalario

6) Atencion integral del gran quemado. Incluye las intervenciones de cirugia
plastica reconstructiva o funcional para el tratamiento de las secuelas, la
internacion, fisiatria y terapia fisica.

7)  Pacientes infectados por VIH/SIDA.

8) Pacientes con cancer.

9) Reemplazos articulares.

10) Internacién en Unidad de Cuidados Intensivos.

11) Manejo quirdrgico de enfermedades congénitas.

12) Manejo del trauma mayor.

Desplazados: Personas o grupos de personas, que han sido obligadas a huir o
abandonar sus hogares o sus Lugares habituales de residencia, en particular como
resultado de (o con el proposito de evitar los efectos de), un conflicto armado, situaciones
de violencia generalizada, violacién de los derechos humanos y que no han cruzado
fronteras nacionales internacionalmente reconocidas.

Conflicto armado: Acciones que se desarrollan en el territorio entre sus fuerzas armadas
y fuerzas armadas disidentes, o grupos armados organizados que, bajo la direccién de
un mando, ejerzan sobre una parte de dicho territorio un control tal, que les permita
realizar operaciones militares sostenidas y concertadas.

Victimas de la violencia: El dic;cionario de la Real Académica de la Lengua, nos ofrece
4 acepciones de la palabra VICTIMA. Es una persona sacrificad[a] o destinad[a] al
sacrificio; una persona que se expone u ofrece a un grave riesgo en obsequio de otra;

una persona que padece dafo por culpa ajena; y por ultimo, una persona que muere por
culpa ajena.
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DESCRIPCION DE LA ATENCION PREFERENCIAL:
Porteria:

Los roderos identificaran las personas con atencién preferencial, saludaran cordialmente a la
persona siempre mirandola a los ojos, con actitud de cordialidad con la persona,
inmediatamente les ofreceran ayuda, es importante saber que si la persona no lo desea no se
les puede obligar a recibirla, en este caso solo se les dara orientacion hacia el lugar donde
deben ir; cuando el usuario realice una consulta, se le prestara la atencion debida y se debera
responder de inmediato.

Los ronderos de la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios del Municipio de
Concordia - Antioquia deberan orientar a los usuarios al punto de atencién que requieran.
Adicionalmente, el personal de la institucion verificara constantemente si existe alguna
persona que requiere de atencién preferencial, que se encuentre dentro de la entidad sin ser
atendida, para darle las orientaciones pertinentes.

Si el usuario necesita de silla de ruedas, el vigilante le realizara el préstamo de la misma
dejando un documento de identidad, el cual sera regresado cuando se haga devolucion de la
silla de ruedas, o en su defecto.

Servicio de urgencias:

Cuenta con una rampa, para que las personas de atencion preferencial que se encuentre en
condicion de discapacidad fisica, puedan acceder al servicio.

Se encuentra visible la senalizacién de atencién preferencial y se dara prioridad de atencién
a los siguientes usuarios: Los nifios, nifias, adolescentes, adultos mayores, las embarazadas,
las personas con algun tipo de discapacidad, los reclusos(as), los enfermos mentales,
pacientes de alto costo, personas que sufren enfermedades huérfana victimas de la violencia,
desplazados y victimas del conflicto armado. En la ventanilla de facturaciéon se hace la
recepcion de documentos de la persona que necesita ser atendida, e inmediatamente se
procedera a brindar la atencién oportuna e integral.

Consulta externa:

Esta ubicada en atencién al usuario, admisiones y farmacia, dentro de esta se encuentra una
ventanilla de atencion preferencial para los nifios, nifias, adolescentes, adultos mayores, las
embarazadas, las personas con algun tipo de discapacidad, los reclusos(as), los enfermos
mentales, pacientes de alto costo personas que sufren enfermedades huérfanas, victimas de
la violencia, desplazados y victimas del conflicto armado, quienes son poblacion de
Proteccion.
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Constitucional especial, y de los cuales segun la ley 1751 en su articulo 11, habla sobre la
atencién preferencial y oportuna que deben tener este tipo de poblacion.

Para este servicio se puede acceder en carro hasta la entrada del edificio y/o en silla de ruedas
dentro del servicio; cuando el usuario necesite silla de ruedas, todos las personas que presten
sus servicios en la institucién deberan prestarle la atencién integral requerida, si el usuario
necesita una silla de ruedas, y tiene acompanante, éste debera acercarse a la ventanilla de
las auxiliares de la oficina de SIAU o admisiones, para que se les realice el préstamo de la
misma, dejando un documento de identidad el cual sera regresado cuando se haga devolucién
de la silla de ruedas; cuando la persona solicite camilla por su condicion fisica, esta también
le sera prestada en el puesto de enfermeria del servicio.

Atencion al usuario:

Oficina encargada de recibir peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y felicitaciones por
parte de los usuarios de la institucién. Es la encargada de velar por el cumplimiento de los
derechos y deberes de los pacientes, en esta oficina se cuenta con una senalizacion de
atencion preferencial para los nifios, nifias, adolescentes, adultos mayores, las embarazadas,
las personas con algun tipo de discapacidad, los reclusos(as), los enfermos mentales,
pacientes de alto costo, personas que sufren enfermedades huérfanas, victimas de la
violencia, desplazados y victimas del conflicto armado.

En la institucién se atendera con especial interes, las manifestaciones presentadas por la
comunidad de personas de cualquier tipo o grado de discapacidad, nifios, nifas,
adolescentes, adultos mayores, las embarazadas, 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, siempre de una manera atenta y
respetuosa, ya que estas constituyen un insumo para el mejoramiento continuo de la calidad
y accesibilidad al servicio.

Proponer y generar soluciones simples e innovadoras a partir de dichas experiencias ayudara
a la institucion a mejorar el acceso a la informacién, a la comunidad y a los espacios fisicos
dispuestos para la atencion a las personas con atencion preferencial.

Es el servicio el que debe ajustarse a las necesidades de la comunidad y no al contrario. Por
lo tanto, los colaboradores de cada servicio, deberan revisar frecuentemente que barreras de
acceso fisico, de comunicacion, de aptitud o actitud de atencion, hacen que su servicio no sea
accesible o incluyente y comprometerse a proponer e incorporar soluciones frente a cada uno
de los obstaculos. Ademas, deben tener en cuenta que:

— Las personas con atencién preferencial tienen autonomia.
— Las personas con atencion preferencial son ciudadanos como cualquier otro.
— Tomar de manera natural el trato que van a brindar.
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— Desde una visién clinica, las personas sordas de nacimiento no son mudas dado que
producen sonidos, hablan, pero con un lenguaje diferente. La lengua de sefas
colombiana fue reconocida por la ley 324 de 1996.

— Para las personas sordo-ciegas, es natural el contacto fisico durante la interaccion.

— Cualquier exclusion o restriccion que impida a una persona ejercer sus derechos a causa
de su discapacidad, se puede constituir en un acto de discriminacién y generar una
responsabilidad disciplinaria para los servidores publicos o quienes ejerzan sus
funciones. (Cédigo de lo contencioso administrativo).

— Sugerir a los entes administrativos y asistenciales, la inclusiéon de ejercicios de
capacitacion a todos los colaboradores sobre los derechos y recomendaciones, para la
atencion de las personas con atencion preferencial.

- Denunciar cualquier acto de exclusion, discriminacion o segregacion contra las personas
con discapacidad y de atencion preferencial que se presente en la entidad.

— De acuerdo con la ley 1618 de 2013, las entidades publicas del orden nacional,
departamental, municipal, distrital y local, incluirdn en sus presupuestos anuales, en
forma progresiva, en el marco fiscal a mediano plazo, las partidas necesarias para hacer
efectivas las acciones contenidas a favor del ejercicio de los derechos de las personas
con discapacidad y atencion preferencial.

Laboratorio:

Nuestra institucién cuenta con un area de laboratorio para toma de muestras, esta ubicada en
el area de consulta externa, a este solamente es posible acceder caminando o en silla de
ruedas; cuando el usuario no tenga la posibilidad de acceder a este servicio, cuenta con una
sefializacion de atencién preferencial para los nifios, nifias, adolescentes, adultos mayores,
las embarazadas, las personas con algun tipo de discapacidad, los reclusos(as), los enfermos
mentales, pacientes de alto costo, personas que sufren enfermedades huérfanas, victimas de
la violencia, desplazados y victimas del conflicto armado. cuando el usuario necesite silla de
ruedas, todas las personas que presten sus servicios en la institucion deberan prestarle la
atencion integral requerida, si el usuario necesita una silla de ruedas, y tiene acompanante,
éste debera acercarse a la ventanilla de las auxiliares de la oficina de SIAU o admisiones,
para que se les realice el préstamo de la misma, dejando un documento de identidad el cual
sera regresado cuando se haga devolucién de la silla de ruedas; cuando la persona solicite
camilla por su condicién fisica, esta también le sera prestada en el puesto de enfermeria del
servicio .

Asi mismo, en esta area podran los usuarios que cumplen con estas caracteristicas el analista
de cuentas o cualquiera de los colaboradores de la institucién en el servicio de urgencias,
debera informar al servicio de laboratorio para que las personas encargadas de la toma de
muestras, puedan desplazarse hacia el servicio de urgencias y alli tomar las muestras para
los examenes que necesite el usuario.
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3.6. Hospitalizacién:

Si el usuario necesita ayuda, esta le sera brindada por cualquiera de los colaboradores,
roderos o auxiliares de enfermaria del hospital, cuando el usuario necesite una silla de ruedas,
y el usuario esté con un acompanante éste debera acercarse a la oficina de enfermeria o area
de admisiones, SIAU y pedir prestada una silla, para lo cual debera dejar su documento de
identidad, el cual le sera devuelto cuando se regrese la silla.

4)
9)

6)

7)

8)

ASPECTOS QUE SE DEBE TENER EN CUENTA POR TODOS LOS EMPLEADOS:

Portar la identificacion suministrada por la Empresa Social del Estado Hospital San Juan
de Dios de Concordia.

Se debe saludar cordialmente al usuario y su acomparante.

Siempre se debe mirar a los 0jos cuando se establezca comunicacion con el usuario de
atencion preferencial.

Siempre se debe vincular al usuario a la conversacioén, no solo al acompanante.
Mantener un trato de respeto con el usuario.

Ofrecer amablemente ayuda al usuario, si este decide no aceptarla, no se puede obligar
a que la reciba.

Si la persona es invidente, y trae perro guia, se debe dejar entrar al animal, este es
compariero del usuario y lo ayuda a orientar.

Todos los funcionarios de la institucion deben brindar a los usuarios un trato digno,
oportuno, de calidad y gozar de los mismos deberes, derechos, libertades y
oportunidades sin ninguna discriminacion.

Santiago Caicedo Kestrepo

Gerente de la Emp

sa Social del Estado.
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