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1. PROTOCOLO

ATENCION PREFERENCIAL

2. CONFLICTO DE INTERES

Los autores de este protocolo declaran que no tienen ningln conflicto respecto a la
elaboracion de este protocolo

3. INTRODUCCION

Red Salud Armenia E.S.E. se encuentra comprometida en brindar una atencién integral al
usuario, para ello se han establecido procesos, procedimientos, medios, instrumentos y
canales de comunicacion que permiten facilitar la soluciébn de los requerimientos de los
usuarios de acuerdo a unos principios de efectividad y buen trato.

En atencién a lo anterior surgio la necesidad de elaborar e implementar este protocolo, con la
finalidad de determinar los parametros para la atencion preferente de las mujeres en estado
de embarazo, nifios menores de 6 afos, discapacitados, enfermos mentales, pacientes
de alto costo y Adultos mayores, en los lugares de atencion al publico de la E.S.E.

4. DEFINICION
ATENCION PREFERENCIAL

La ley 1751 del 16 de febrero de 2015, en su Articulo 11: Sujetos de Especial Proteccién: “La
atencion 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
proteccion por parte del Estado. Su atencion en salud no estara limitada por ningun tipo de
restriccion administrativa o economica. Las instituciones que hagan parte del sector salud
deberan definir procesos de atencion intersectoriales e interdisciplinarios que le garanticen las
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mejores condiciones de atencion.

5. OBJETIVOS

El presente protocolo tiene como objetivo principal establecer normas que adecuen,
supervisen y controlen el correcto cumplimiento de una atencion Optima a las mujeres en
estado de embarazo, nifios menores de 6 afos, discapacitados, enfermos mentales,
pacientes de alto costo y adultos mayores que hagan cualquier tipo de operacion o consulta
en nuestras instalaciones (incluyendo los centros de salud), las que deberan ser de
cumplimiento de todo el personal que tenga contacto directo con los usuarios.

6. AMBITO DE APLICACION

Este protocolo se aplicara en todos los Centros de Salud y el Hospital del Sur de Red Salud
Armenia. E.S.E.

7. POBLACION OBJETO
Usuarios de Red Salud Armenia E.S.E sujetos de atencion preferencial.

8. PERSONAL QUE INTERVIENE

Esta destinado a TODO el personal de Red Salud Armenia E.S.E., incluido el personal
administrativo, operarias y vigilancia privada. La misma que entra en vigencia a partir de la
fecha de su aprobacion.

9. INDICACIONES
En nuestras oficinas, ventanillas, recepciones de Red Salud Armenia E.S.E. se cuenta con
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una ventanilla o un espacio para la atencion preferencial, en donde se da prioridad a las
mujeres en estado de embarazo, nifios menores de 6 afos, discapacitados, enfermos
mentales, pacientes de alto costo y Adultos mayores.

10.PROCEDIMIENTO

Todas las oficinas y/o ventanillas de Red Salud Armenia E.S.E. donde brinden servicios
al publico, destinaran una Ventanilla para atencion preferente e inmediata, tanto a las
mujeres embarazadas, nifias, nifios, adultos mayores, discapacitados y personas con
nifos en brazos. Sin embargo, esta ventanilla podra atender a todos los clientes y
usuarios de Red Salud Armenia E.S.E., pero siempre priorizando la atencion a los
clientes de trato preferencial.

Red Salud Armenia E.S.E dispone en todas sus oficinas tanto de personal como de
infraestructura adecuada para la atencibn de sus necesidades, incluyendo
herramientas logisticas y tecnolégicas idoneas que permitan una atencion
personalizada, agil, eficiente y eficaz. Para esto se dispone de una ventanilla
preferencial y se ubicaron avisos visibles indicando tal situacion.

Esta ventanilla mostrara la palabra “ATENCION PREFERENCIAL", en la parte superior
de la misma. Debera coordinarse con el area de bienes y servicios y comunicaciones
para la adecuacion de la infraestructura arquitectonica y la sefializacién adecuada.

Los funcionarios que hagan parte de estas oficinas deberan atender, orientar,
acompaniar, gestionar y responder de forma clara veraz y oportuna, las solicitudes que
se presenten, a través de los diferentes canales de comunicacion que para el efecto se
establecieron en la E.S.E.

En Red Salud Armenia E.S.E. se presta el servicio de salud a los nifios y nifias de
manera pronta e inmediata y preferente. Cuando quien requiere de un determinado
servicio es un nifio o nifia, por el simple hecho de ser un menor tiene derecho a recibir
una atencion adecuada de forma regular, integral y pronta en salud, y el no permitirle al
nifio acceder a la prestacion del servicio de salud , sin dilaciones injustificadas atenta
contra su derecho fundamental a la vida

Son considerados como infracciones:

a) No brindar atencion preferente a las mujeres embarazadas, nifias, nifos, personas
adultas mayores, personas con discapacidad y personas con nifios en brazo, en los
lugares de atencion al publico de Red Salud Armenia E.S.E.
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b) Omitir consignar en un lugar visible, de facil acceso y con caracteres legibles el texto
de la Ley de Atencion Preferente.

11.PRECAUCIONES

e Brindar un trato cordial basado en los valores morales y principios Eticos.

e Presentacion personal acorde con las normas institucionales

e Tratar con preferencia a las mujeres en estado de embarazo, nifios menores de 6 afos,
discapacitados, enfermos mentales, pacientes de alto costo y Adultos mayores para que
accedan efectivamente al ejercicio de sus derechos en todas las instalaciones donde
brinde atencion al publico en Red Salud Armenia E.S.E.

PRODUCTOS O RESULTADOS ESPERADOS

e Cumplir con las necesidades del usuario relacionadas con la accesibilidad al servicio
para mujeres en estado de embarazo, nifios menores de 6 afios, personas con
discapacidad fisica y mental.

ASPECTOS LEGALES

Acuerdo de Directorio N° 004-2006-031-FONAFE Aprueban Directiva de Apoyo a la
Persona con discapacidad.

Circular 000001/2014 del Ministerio de Salud.

Circular 000010/2013 de la Super Intendencia Nacional de Salud.

Ley N° 27408, Ley que establece la atencion preferente a las mujeres embarazadas,
las nifias, nifios, los adultos mayores, en lugares de atencién al publico, en cuyo
contenido también se incluye la atencién preferente a personas con discapacidad.

Ley N° 28683, Ley que modifica la ley N° 27408, ley que establece la atencion
preferente a las mujeres embarazadas, las nifias, nifios, los adultos mayores, en
lugares de atencion al publico, de fecha 17 de febrero de 2006, en cuyo contenido
también se incluye la atencién preferente a personas con discapacidad.
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e Ley N° 29524, Ley que reconoce la sordoceguera como discapacidad Unica y establece
disposiciones para la atencion de las personas sordociegas, de fecha 14 de abril de

2010.

e Ley N° 29973 Ley General de la Persona con Discapacidad, de fecha 24 de diciembre

de 2012.

e Decreto Supremo N° 002-2014- MIMP, Reglamento de la Ley N° 29973 Ley General de
la Persona con Discapacidad, publicado el 8 de abril de 2014.

12.CONCLUSIONES

e Con la implementacion del protocolo se garantiza
preferencial en cumplimiento de la normatividad y parametros de ley.

e En la medida en que se realice una socializacion efectiva del protocolo que permita su
conocimiento en todas las areas de la institucion, se podra garantizar su aplicacion y

cumplimiento.

para la institucion.

al usuario atencion oportuna y

13.COMPLICACIONES
La no implementacién y el incumplimiento del presente protocolo, podria generar sanciones

14. EDUCACION AL USUARIO Y SU FAMILIA

DERECHOS DE LOS USUARIOS

e Conocer junto con su familia los derechos y deberes que tiene en la institucion
e Apoyar el proceso de incorporacion con informacion sobre los programas extramurales
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para recuperar y prevenir la enfermedad.

Actuar como gestor intermediario en labores de suministro, recoleccion de informacién
relacionada con las necesidades de los usuarios y sus familias.

Ser atendido por un equipo de salud idoneo en el desempefio de sus funciones.

Recibir una atencion integral y de buena calidad, durante la atencién prestada.

Recibir un trato digno, respetando sus creencias, raza, ideologia politica y costumbres, asi
como las opiniones personales que tenga sobre la enfermedad que sufre.

Tener una comunicacion clara con el personal que interviene en su atencién, que le
permita obtener la informacion necesaria sobre el servicio que se le esta brindando.

A que se le preste el servicio de manera oportuna de manera que este no interfiera con la
resolucién de sus problemas de salud.

Ser escuchado oportunamente y recibir respuesta a todas las reclamaciones, sugerencias
y felicitaciones que sean generadas por usted, su familia y allegados.

A la confidencialidad de toda la informacion relacionada con su estado de salud y la
guarda del secreto profesional dentro del marco ético legal vigente..

A un trato amable y cortés por parte de quien brinda los servicios de salud.
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