&

MEDIPOHDS

Servimos con Calidad

PROTOCOLO COD: P-035
VERSION: 01
ATENCION PREFERENCIAL 09/09/2016

MEDIPOHDS

Servimos con Calidad

USUARIO ‘é




‘é PROTOCOLO COD: P-035
VERSION: 01

MED|DOHDS ATENCION PREFERENCIAL 09/09/2016

Servimos con Calidad

PROTOCOLO DE ATENCION
PREFERENCIAL

MEDIPOHDS

2021

SINCELEJO

USUARIO ‘é 2




COD: P-035

‘é PROTOCOLO

MEDIpOHDS ATENCION PREFERENCIAL

VERSION: 01

09/09/2016

Servimos con Calidad

1. OBJETIVO

Definir el procedimiento para la atencion preferencial de adultos mayores,
embarazadas, nifios/nifias, personas en condicion de discapacidad, victimas de la
violencia, desplazados, victimas del conflicto armado, personas que sufren de
enfermedades huérfanas y pacientes de alto costo, con el fin de garantizar un trato
digno, agil, humanizado y mejorar asi la prestacion del servicio.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica para todas las atenciones brindadas en MEDIPOHDS
IPS, ademéas para la medicién de la oportunidad en la atencion.

3. RESPONSABLE
Todos los colaboradores de MEDIPOHDS IPS.

4. RECURSOS
Computador, Internet, software, Impresora, Gtiles de oficina.

5. TERMINOS Y DEFINICIONES

e Usuario/Cliente: Organizacién o persona que recibe un producto o servicio.

e Atencidn 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 atencion en la
institucion.

e 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 participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de
condiciones con los demas.
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Discapacidad: Segun la convencion Interamericana para la Eliminacion de
todas las Formas de Discriminacidon 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 0 mas
actividades esenciales de la vida diaria, que puede ser causada o agravada
por el entorno econdémico y social”’. Es toda restriccion en la participacion 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 funcibn motora, sensorial,
cognitiva o mental.

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

Oportunidad: Es la posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios
gue 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 relacion con la demanda y con el nivel de coordinacion
institucional, para gestionar el acceso a servicios.

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

Adulto mayor: 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) afios 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 economica.

6. ACTIVIDADES RECEPCION DEL USUARIO

Porteria: El orientador identificaran las personas con atencion preferencial,
saludara cordialmente a la persona siempre mirandola a los ojos,
inmediatamente les ofreceran ayuda, es importante saber que si la persona
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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; el personal de la institucion verificara constantemente si existe
alguna persona que requiere de atencion preferencial, que se encuentre
dentro de la institucion sin ser atendida, para darle las orientaciones
pertinentes. Si el usuario necesita silla de ruedas o camilla, el orientador le
ayudara y trasladara al usuario, hasta el area de la institucion a la cual se
dirija.

Recepcidn: 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, todas las personas que presten sus servicios en la
institucion deberan prestarle la atencién integral requerida.

Consulta externa: La atencion preferencial para los nifios/nifias, adultos
mayores, las embarazadas, las personas con algun tipo de discapacidad,
pacientes de alto costo, personas que sufren enfermedades huérfanas,
victimas de la violencia, desplazados y victimas del conflicto armado, quienes
son poblacion de Proteccién 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 poblacién, por tal motivo, en el software SIOS desde
la asignacion de la cita, admision, hasta la atencion de la misma, existe un
icono a la derecha en forma de estrella denominado “asignar prioridad”, de
inmediato se asigna y se ubica el usuario de primero en la lista de atencion,
en un color distintivo e indicando “cita prioritaria”.

7. GENERALIDADES

Es importante tener en cuenta por todos los colaboradores de la institucion:

Se debe saludar cordialmente al usuario y su acompafante.

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 conversacion, 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.
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DE ATENCION

T EXTERIOR

Ruta para las victimas que
deciden permanecer en el exterior

Si la respuesta de la Unidad es No Inclusion en el
RUV, usted tiene derecho a presentar los recursos a
los que haya Iu?ar, (Recurso de Reposicion y en
Subsidio de Apelacion) dentro de los siguientes10
dias habiles a la notificacién de dicha respuesta.
Recuerde que para tener asesoria de como
interponer estos recursos, puede acceder al
siguiente link

http://defensoria.gov.co/formularios/PQRSFD#!/

que ha sido dispuesto por la
Defensoria del Pueblo para tal fin.

J

Esta declaracion sera enviada a la Unidad para las Victimas
en Colombia y alli sera valorada para decidir su inclusién o no

ol

]_ Acérquese al Consulado de Colombia mas
cercano y haga la declaracién de los hechos
ocurridos y por los que usted se considera victima
del conflicto armado colombiano.

inclusién en el Registro Unico de Victimas (RUV)

Si la respuesta a su declaracion es de Inclusién en el RUV,
usted puede acceder como medida de asistencia a:

1. Identificacion: por una vez duplicado o rectificacion gratuita de:
*Registro Civil

*Tarjeta de Identidad

*Cédula de Ciudadania

2. Libreta militar: gratuita para hombres entre los 18 y 49 anos, para mas
informacion visite www.libretamilitar.mil.co

Q@

RUV

3. Vivienda: compra de vivienda en Colombia desde el exterior, para mas
s 1 .

informacion visite www.fna.gov.co/col ior

4. Educacion virtual: formacion complementaria virtual y permanente con
el Servicio Nacional de Aprendizaje (Sena)

Nota: las demas medidas de asistencia que establece la Ley de Victimas
se materializan Unicamente en el territorio nacional.

Wi OO

Usted puede acceder a las medidas de Rep
Medida de indemnizacién administrativa: es una medida de
reparacion integral que entrega el estado colombiano como
compensacion economica por los hechos victimizantes sufridos. El
procedimiento se adelantara directamente con la Unidad para las
Victimas realizando la solicitud a través de la pagina
www.unidadvictimas.gov.co haciendo clic en Servicio al
ciudadano y luego en la pestana de Peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias o al correo electrénico:
servicioalciudadano@unidadvicti gov.co y relacionando la
siguiente informacion:

que contemplan:

Acompai P acciones
enfocadas en la recuperacion emocional a
nivel individual y grupal.

Restitucion de Tierras: El proceso debe
adelantarse directamente con la Unidad de
Restitucion de Tierras, puede ponerse en
contacto con ellos a través del Consulado o del

correo:
 Datos de contacto victil xterior@r detierras.gov.co
* Documentos de identidad
* Documentos requeridos por hecho victimizante
3 3 o C Ite con el C lado mas cercano en
yggel::ig: dseal‘;:fr:ic:i:'r;ililar obligatorio su ciudad/pais de acogida, cémo acceder a
9 estas medidas y como vincularse a otras

® Actos de conmemoracion del 9 de abril (Dia
Nacional de la Memoria y la Solidaridad con las
Victimas del Conflicto Armado)

acciones de verdad, justicia y memoria.

pestana de Victimas en el Exterior

NOTA: si usted quiere ampliar la informacién que aparece en
ciudad/pais de acogida, escribanos al correo electronico ser
a través de la pagina www.unidadvictimas.gov.co haciendo clic en Unidad en Linea y luego en la

esta ruta, acérquese al Consulado de su
icioalciudadano@unidadvicti

GOV.CO O

Unidad para la atencién
y reparacion integral
a las victimas

El futuro

es de todos




