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1. INTRODUCCION

La Sociedad Cardiovascular del Caribe Colombiano S.A.S, entendiendo la importancia de

brindar lo mejor a sus usuarios y la sociedad en generai en términos de atencién, mediante el
presente documento reafirma su compromiso con garantizar una atencién humanizada, de

calidad, oportunag, eficiente y con orientacién y comunicacién cordial, integralidad y
principios de objetividad y buen frato para todos los usuarios sin importar sus condiciones o
limitaciones; es por esta razdén que se declaran, describen y establecen las consideraciones,
estrafegias, actividades y mecanismos que tiene la institucidn para ofrecer una atencién

preferente a las personas clasificadas en los grupos que por la regulacion legal vigente y que
por su estado requieren.
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2, OBIJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

v

Garantizar la atencién en salud con enfoque prioritario a los grupos de usuarios que por sus
particularidades requieren una atencién preferente.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Garantizar la existencia en la institucién de mecanismos de atencién preferencial a los
grupos priorizados por la normatividad legal vigente en pro de eliminar barreras que
puedan impedir su acceso a los servicios que necesitan.

e Implementar las medidas necesarias en términos de infraestructiura, sefalizacion,
atencién y de talento humano, que puedan garantizar la atencién preferencial de todos
los nifios, nifias, adolescentes, adultos mayores, las embarazadas, las personas con algin
tipo de discapacidad, y demds casos especificados por la normatividad.

* Garantizar la satisfaccién de los usuarios de los grupos de atencién preferencial.

Y
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3. DEFINICIONES

Accesibilidad: Se utiliza para nombrar al grado o nivel en el que cualquier ser humano,
mas alld 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 que tiene el
Usuario, para utilizar los servicios de salud, que le garantiza el Sistema General de Seguridad
Social en Salud.

Atencidn integral: Es la provisién continua y con calidad, de una atencién orientada hacia
la promocidn, prevencidn, recuperacién y rehabilitacién de la salud, para las personas en
el contexto de su familia y comunidad. Dicha atencién estd a cargo de personal de salud
competente a partir de un enfoque biopsicosocial, quienes trabajan como equipo de
salud coordinado y contando con la participacién de la comunidad.

Atencidn preferencial: Hace referencia a la prioridad de atencidn, que se debe tener con
(nifios, niflas, 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 frdmite referente a la atencién en la
institucion.

Deficiencia: Es toda perdida o anormalidad de una estructura o funcidn cognitiva, mental,
sensorial 0 motora.

Deficiencia mental: Alteracion en las funciones mentales o estructuras del sistema nervioso,
que perturban el comportamiento del individuo, limitdndolo principalmente en la
ejecucidn de actividades de interaccidn y relaciones personales de la vida comunitaria,
social y civica.

Deficiencia coghnitiva: Alteracién en las funciones mentales o estructuras del sistema
nervioso, que limitan al individuo principalmente en la ejecucidon de actividades de
aprendizaje y aplicacién del conocimiento.

Deficiencia sensorial visual: alteraciéon en las funciones sensoriales, visuales y/o estructuras
del ojo o del sistema nervioso, que limitan al individuo en la ejecucidn de actividades que
impliquen el uso exclusivo de la visidn.

Deficiencia sensorial auditiva: Alteracién de las funciones sensoriales auditivas y/o
estructuras del oido o del sistema nervioso, que limitan al individuo principaimente en la
ejecucién de actividades de comunicacion sonora.

Deficiencia motora: Alteracién en las funciones neuromusculoesqueléticas y/o estructuras
del sistema nervioso y relacionadas con el movimiento, que limitan al individuo
principalmente en la ejecucién de actividades de movilidad.

Discapacidad: Significa una deficiencia fisica, mental, sensorial, ya sea de naturaleza
permanente o temporal, que limita la capacidad de ejercer una o mds actividades
esenciadles de la vida diaria, que puede ser causada o agravada por el entorno
econdmico y social”. Es toda restriccién en la participacién y relacidén con el entorno social
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o la limitacién en la actividad de la vida diaria, debida a una deficiencia en la estructura
o en la funcién motora, sensorial, cognitiva o mental.

Humanizacién: Humanizar es un asunto ético, que tiene que ver con los valores que
conducen nuestra conducta en el dmbito de la salud. Cuando los valores nos llevan a
disefiar politicas, programas, realizar cuidados y velar por las relaciones asociadas con la
dignidad de todo ser humano, hablamos de humanizacion.

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 organizacién de la oferta de servicios en relaciéon con ia demanday con
el nivel de coordinacién institucional, para gestionar el acceso a servicios.

Persona en condicién de discapacidad: Todas las personas que tengan deficiencias fisicas,
mentales, intelectuales o sensoriales mediano y largo plazo que, alinferactuar con diversas
barreras incluyendo las actitudinales, puedan impedir su participaciéon plena y efectiva en
la sociedad, en igualdad de condiciones con los demds.

Pertinencia: Es el grado en el cuadl 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.

Politica: Es una declaracién de alfo nivel gestionada, elaborada y aprobada por a alta
direccion con el fin de plasmar sus intenciones generales y orientaciones en materia de
calidad, medio ambiente, salud y seguridad, comportamientos, etc.

Politica de humanizacién: Es un compromiso ético que busca el fortalecimiento de una
culiura organizacional basada en el reconocimiento del ser humano de forma holistica.
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 atencién en salud o de
mitigar sus consecuencias.

4. ALCANCE

La presente politica comprende todas los mecanismos, caracteristicas y disposiciones que
establecié la Sociedad Cardiovascular del Caribe Colombiano S.A.S para brindar atencién
preferencial a los usuarios que por su particularidades lo requieran. Inicia con la solicitud que
presenta un usuario pertenecientes a los grupos de atencidn preferencial, esta es atendida y
gestionada segun lo que indica la normatividad vigente y lo establecido por la institucién, y

terminar con la satisfaccion plena y verificable de ese usuario luego de recibir el o los servicios
que necssita.
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5. MARCO LEGAL Y NORMATIVO

% 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 afos, beneficios para garantizar sus derechos a la
educacién, a la recreacién, 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 deberdn establecer deniro de los (6) seis meses siguientes
de la promulgacidn de la presente ley, una ventanilla preferencial para la
atencidon a las personas mayores de 62 afios con el fin de facilitar y agilizar las
gestiones que redlicen.

Circular 000001 del 7 de enero de 2014: Las EPS y las IPS deberdn garantizar una
atencién oportung, integral y con calidad a ia poblacién adulta mayor, de
acuerdo con las normas expedidas por el Sistema General de Seguridad Social
en Salud, desarroliando 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 atencidon de sus necesidades,
incluyendo herramientas logisticas y tecnoldgicas idéneas que permitan una
atencidn persondlizada, dgil, eficiente y eficaz. Para esto se deberd disponer de
una ventanilla preferencial y se ubicaran anuncios visibles indicando tal
situacién. Los funcionarios que hagan parte de estas oficinas deberdn atender,
orientar, acompanar, gestionar y responder de forma clara, veraz y oporfuna,
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 2012. Por el cual se dictan normas para suprimir o

reformar regulaciones, procedimientos y frdmites innecesarios existentes en ia
Administracién publica.

% Ley 1751 de 2015: Por medio de la cual se regula el derecho fundamental a la salud y
se dictan otras disposiciones.

Articulo 11: Sujetos de especial proteccidn. La atencién de nifios, nifias y
adolescentes, mujeres en estado de embarazo, desplazados, victimas d
violencia y del conflicto armado, la poblacién adulta mayor, personas que
sufren de enfermedades huérfanas y personas en condiciéon de discapacidad,
gozardn de especial proteccién por parte del Estado. Su atencién en salud no
estard limitada por ningdn tipo de restriccion administrativa o econdémica. Las
instifuciones que hagan parte del sector salud deberdn definir procesos de

atencién intersectoriales e interdisciplinarios que le garanticen las mejores
condiciones de atencion.
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6. ATENCION PREFERENCIAL

o

i
¢

ATENCION PREFERENCIAL
L

..
/d

e

Es aquella que se do priorifaiamente a usuorios en |
situaciones pariiculares expuesias en el Arl. T1 de la ley
1751 de 2018, Art. T1), como:

1. Adulics mayores [Ley 1171 de 2007]).

2. Mujeres en esfado de embarazo o Lactanfes.
3. Personas en condicion de discapacidad.

A. Personas gque sufren enfermedades huérfanas. ;
8. Menores de 5§ afios.

PPN PTPICTOt PRV TOREPPRRE PR RIS | SR S el i B
E

e

Para la atencién preferencial en la Sociedad Cardiovascular del Caribe Colombiano S.AS se
especifican las siguientes componentes:

A LA LLEGADA DEL USUARIO A LA INSTITUCION (AREA DE ENTRADA Y ADMISIONES)
Responsables:

e Vigilante.

e Auxiliar clinico.

e Admisionista.
Caraciteristicas:

+ Cuenta conunarampa de acceso para las personas de atencién preferencial que presentan
alguna discapacidad fisica o no pueden acceder a las instalaciones de la institucion.

¢ Cuenta con seidlizacién de atencidn preferencial claray visible.

¢ E personal estd capacitado para brindar una atencién amable, aserfiva y humanizada a las
personas de atencién preferencial.

¢ Cuenta con todos los equipos, materiales y espacios para garantizar el acceso.
Actividades:
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ldentificar a las personas con atencién preferencial y saludar de manera cordial y asertiva
(esto aplica para cuando la persona llega a la institucion).

Establecer si el usuario necesita una silla de rueda (en caso de que el usuario necesite una
silla de ruedas y no la poseaq, esta serd suministrada por la institucion; ademds, se pide al
auxiliar clinico para que traslade y acompane al usuario hasta el drea de la instituciéon a la
que debe ir).

Ofrecer ayuda (en caso dado que la persona no desee recibir ayuda no deberd ser obligada
y ante cualquier inquietud que presente se deberd dar respuesta inmediata).

Indicar al usuario todas las facilidades existentes en la institucidon para que pueda acceder al
servicio que deseaq,

Orientar al usuario hacia donde debe ir, siempre en disposicién de servir en lo que mas se
pueda y este permita.

Consideraciones: *

El personal de vigilancia y admisiones de la institucidn verifica constantemente si dentro de
las instalaciones existe alguna persona que requiere atencién preferencial y no estd siendo
atendida; en este caso se aborda y se dan las indicaciones pertinentes.

Para los servicios que aplique se redliza la facturacién en admisiones teniendo en cuenta que

los pacientes con atencidn preferencia tienen prioridad.

SERVICIO DE URGENCIAS

Resp

onsables:
Personal asistencial del servicio.

Caracteristica del servicio:

Todo el piso del servicio se encuentra a un mismo nivel, por lo que no es necesaria la existencia
de rampas de acceso pard ir de un lugar a otro dentro del servicio.

Cuenta con sefdlizacion de atencidn preferencial clara y visible.

Todo el personal del servicio estd capacitado para brindar una atencién amable y asertiva a
las personas de atencidn preferencial, porlo que desde su acceso a su egreso se tienen fodas
consideraciones necesarias para satisfacer sus requerimientos y brindarles una atencidén
humanizada.

Cuenta con todos los equipos, materiales y espacios necesarios para garantizar una atencién
preferencial.

Actividades:

Recibir con disposicién y asertividad al usuario.
Redlizar procedimientos establecidos en el proceso de urgencias.

Consideraciones:

Los grupos adulto mayor, embarazada y menor de edad, deben ser ingresados directamente

a urgencias mieniras de forma paralela la admisién y facturacion es realizada de forma
preferencial.

CONSULTA EXTERNA — METODOS DIAGNOSTICOS

| Responsables:

Personal del servicio.

Caracteristica del servicio:

Cuentan con una rampa de acceso para las personas de atencidn preferencial que
presentan dlguna discapacidad fisica o no pueden acceder a las instalaciones de la
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instifucion; ademds, todo el piso de los servicios se encuentra a un mismo nivel, por lo que no
es necesaria la existencia de rampas de acceso para ir de un lugar a ofro dentro de ellos.
Cuentan con sefalizacion de atencién preferencial clara y visible.
Todo el personal de los servicios estd capacitado para brindar una atencién amable vy |
asertiva a las personas de atencién preferencial, por lo que desde su acceso a su egreso se ]
, fienen todas consideraciones necesarias para satisfacer sus requerimientos y brindarles una
atencién humanizada.
e Cuentan con todos los equipos, materiales y espacios necesarios para garantizar una
atencién preferencial.
Aclividades:

+ |dentificar a las personas con atencidn preferencial y saludar de manera cordial y asertiva
(esto aplica para cuando la persona llega al servicio).

+ Establecer si el usuario necesita una silla de rueda o camilla {en caso de que el usuario ,

\ necesite una silla de ruedas y no la poseaq, esta serd suministrada por la institucidn, igualmente

! aplica para cuando es necesaria una camilla).

s Ofrecer ayuda {en caso dado que la persona no desee recibir ayuda no deberd ser obligada
y ante cualquier inquietud que presente se deberd dar respuesta inmediata).

e Recibir con disposicion y asertividad al usuario en el drea de admisiones de consulta externa
o imagenologia, y facturar los servicios {si existe fila se debe asignar turno preferencial que
implique inmediaiez). .

Asignar turno preferencial al usuario para que pueda acceder al servicio.

Crientar al usuario hacia donde debe ir, siempre en disposicidon de servir en lo que mds se
pueda y este permita.

* Redlizar procedimientos establecidos en los procesos.
Consideraciones:

+ Elturno preferencial es una estrategia establecida en pro de no causar esperas y demoras en

el acceso a la prestacion del servicio para la personas con atencion preferencial y deberd
ser administrado con responsabilidad por el personal dei servicio.

o Todo el personal de los servicios estd obligado a garantizar que la atencidn preferencial para
las personas que establece la regulacion legal vigente sea efectivamente realizado.

~  HOSPITALIZACIS ’“ucn CORONARIA, UCI NEUROLOGICA; UCI POLIVALENTEY ™

!
{
i

i esponsab’s: PN A ; A LA A : . "

| * Personal de los servicio. 1
Caracteristicas:

o Estos servicios se encuentran ubicados en los pisos 2, 3 y 4 del edificio de la Sociedad
Cardiovascular del Caribe Colombiano S.A.S, y en el caso de UCI neuroldgica, en el 5 piso de
Clinica de Varices S.AS, y para acceder a ellos se dispone de un ascensor espaciado que
permite el fraslado de los pacientes de forma adecuada y cdmoda segin la necesidad, por

lo que los pacientes con atencién preferencial podrian ir de un servicio a otro de forma
practica y sin ninguna barrera.

* Todos los servicios en su entrada cuentan con espacio para movilidad y el piso estd al mismo 3
nivel por lo que no son necesaria ramplas de acceso para movilizarse por el servicio (en el
caso de la UCI neurolégica para su acceso es necesario utilizar la rampla existente). ‘

e Cuentan con todos los equipos, materiales, muebles e inmuebles son requeridos para
garantizar la atencién preferencial. '

Cuentan con sefalizacién de atencidn preferencial clara y visible.
Todo el personal de los servicio estd capacitado para brindar una atencién amable y asertiva §
—._._Qlas personas de atencion preferencial, por lo gue desde su dcceso a su egreso se tienen !

I
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todas consideraciones necesarias para satisfacer sus requerimientos y brindarles una atencion ;
humanizada. ‘
Aclividades: )

¢ Recibir con disposicion y asertividad al usuario en el servicio. '
e Realizar procedimientos establecidos en los procesos mencionados. i

Consideraciones:

* Todo el personal de los servicios mencionados estd obligado a garantizar que la atencién
preferencial para las personas que establece la regulacion legal vigente sea efectivamente

realizado. {
1 + El fraslado de los paciente de atencién preferencial siempre tiene que estar orientado y
L dirigido por personal de los servicios de la institucion. L
: ATE-NCléN AL USUARIO (OFICINA TERCER PISO)
Responsables:
¢ Profesiondl de psicologia y trabajo social.
Caracteristicas:

¢ La oficina de atencidn dl usuario se encuentra en el tercer piso del edificio y para acceder a
ella se dispone de un ascensor espaciado que permite el fraslado de los pacientes de forma
adecuada y cémoda segun la necesidad, porlo que los pacientes con atencion preferencial
podrfan acceder a la oficina en cualquier momento y cuando lo deseen.

+ La oficina cuenta con entrada espaciosa y no exisien desniveles entre ellay el resto del tercer
piso.

Cuenta con sefidlizacidn de atencién preferencial clara y visible.

Cuenta con un profesional en psicologia y trabadjo social que estd ampliamente capacitado
y formado para brindar una atencién amable, asertiva, humanizada, comprensiva y
responsable a las personas de atencidn preferencial.

e Cuenta con los mecanismos, procedimientos y estrategias para recibir y realizar seguimiento
a peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y felicitaciones por parte de los usuarios de la
institucion.

Vela por el cumplimiento de l1os derechos y deberes de los usuarios.
Es puente importante para escuchar, orientar y brindar soluciones que permitan el acceso de
los usuarios con atencién preferencial a los servicios de la institucion.

Actividades:

e Recibir con disposicion y asertividad al usuario de atencidn preferencial.

e Asignar turno preferente (se reconoce la prioridad de estos grupos y en caso de existir fila
deben ser atendidos de forma preferente, lo que implica sean pasados antes).

¢ Redlizar procedimientos establecidos en el proceso segin la situacién {los procedimientos son
redlizados con la asertividad y disposicion que requiere cada caso en pro de generar la
mayor satisfaccién posible en el usuario).

¢ Orientary acompaniar al usuario (si es necesario realizar alguna gestién deniro de la institucién
que implique el acompanamiento del usuario).

Consideraciones:

e lainformacién generada por SIAU sirve como retroalimentacién para gjustar las estrategias y
mecanismos de acceso existentes en la institucidn, por lo que es fundamental que el andlisis
de las experiencias generadas sea informado a calidad y a la gerencia administrativa para
disefar soluciones que permitan adaptar los servicios, procesos, infraestructura y sefializaciéon
a las necesidades de los pacientes con atencidn preferencial y asi evitar la existencia de
barreras fisicas, de actifud de atencién o comunicaciéon que puedan existir.
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Comportamiento esperado por parte del personal respeclo a la interaccién con el usuario en la
aftencién preferencial

e Esimportante que la expresiones producida por el personal durante la comunicacion
sean asertivas y que no existan gestos de desagrado, cansancio, molestiq, irritacion y
ofras actitudes que pueden afectar o hacer sentir mal al usuario.

¢ Es recomendable redlizar contacto visual con el usuario desde el momento que se
acerca a solicitar ayuda o es identificado.

e Esrecomendable que la postura no sea rigida o forzada puesto que estd es un reflejo
de lo que se sienta y se piensa, por lo que puede generar molestia o desconfianza en
el usuario para expresar sus inquietudes.

e Esrecomendable usar un leguaje empdtico y formal en donde se vocalice de manera
clara y es tono de voz sea el mds adecuado.

e Esresponsabilidad tanto de administrativos como de asistenciales brindar y garantizar
la atencidn preferencial de los pacientes.

e Se debe saludar cordialmente al usuario y su acompanante, siendo importante
establecer comunicacién con el usuario y vincularlo a la conversacién.

7. DIVULGACION Y VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO
7.1 DIVULGACION:

La presente politica es sociadlizada de manera semestral a todo el personal de la institucién,
ademds, es entregada a todos los jefes de cada servicio para que la tengan en cada uno de

estos; igualmente, se hace difusidn en los muros informativos de los pisos y mediante las redes
sociales y el porial institucional.

7.2 VERIFICACION:

Para la verificacion del cumplimiento de esta politica se tienen dos dimensiones, una es la
informacién generada por SIAU que se toma como retroalimentacién y la consta de dos
encuesias de verificacién que son redlizadas al azar; una de las encuestas es dirigida a los
usuarios y la otra al personal de la institucidn con la intencién de contrastar la informacion

generada y garantizar la mejora continua. A continuacidn, se exponen los instrumentos de
evaluacion:

Criterios de evaluacién instrumento para usuarios Si No
3El personal conoce la presente politica?

3Se le da prioridad en las filas en las instalaciones de la institucién?

sExiste senalizacion clara y visible en los servicios sobre la atencién preferencial?

sSiente que es atendido de manera preferencial en los servicios de la institucion?

sLainstifucién garantiza la accesibilidad en términos de infraestructura a personas
en condicién de discapacidad (rampas, antideslizantes, barandas, espacios, etc.)2
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Observaciones (si desea deje sus observaciones sobre el tema de atencién preferencial):

Criterios de evaluacién instrumento para personal institucional Si No

sUsted conoce la presente politica de atencién preferencial de la institucidon?

sExiste sefdlizacién clara y visible en los servicios sobre la atencién preferencial?

sHa orientado a pacientes con atencidn preferencial en los servicios de la
instifucién®e

s3Considera que la institucién garantiza la accesibilidad en términos de
infraestructura a personas en condicién de discapacidad (rampas, antideslizantes,
barandas, espacios, etc.)2

Escriba 3 grupos de atencién preferencial:

Escriba 3 actividades generales que deben realizarse cuando una persona de los grupos de atencién
preferencial solita ayuda:

Observaciones (si desea escriba las mejoras que considera deberian ser implementadas):




