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OBJETIVOS DE LA REUNION - AGENDA

PROPUESTA CAMBIOS Y/O ADICIONES

Socializar Protocolo de Atencién Preferencial y
Asignacion de Citas de la ESE Fabio Jaramillo
Londofio a la comunidad General del
municipio de Valparaiso Caqueta.

ASUNTOS TRATADOS

Orden del dia
1. Saludo

2. Socializacién de la Resolucion 0635 de fecha 13 de agosto de 2020 Por medio del cual se adopta la
Politica de atencién Preferencial de la ESE Fabio Jaramillo Londofio

3. Socializacion del Protocolo de Atencion Preferencial.
4. Socializacion Protocolo de Asignacion de Citas.

4. Compromisos
Desarrollo de la reunién:
1. El dia 06 de Octubre de 2021 se da inicio a la reunidén programada con la auxiliar

administrativa, CECILIA RODRIGUEZ VASQUEZ y comunidad General del municipio de
Valparaiso Caqueta.
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2.El Auxiliar del SIAU brinda un cordial saludo a comunidad General del municipio de
Valparaiso Caquetd, explicando el objetivo de la reunidn, cuyo fin es socializar el Protocolo de
atencion preferencial y la resolucién de adopcidn 0635 del 13 de agosto de 2020.
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3.Protocolo de Atencidn Preferencial

La ESE FABIO JARAMILLO LONDONO se encuentra comprometida en brindar en cada una de sus IPS que
la conforman, Solano, Solita, Valparaiso, Mildn y San Antonio de Getucha, una atencién 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 solucién de los requerimientos de
nuestros usuarios, para ofrecer servicios de salud de alta calidad tanto humana como tecnoldgica, a
todos los usuarios.

En nuestras oficinas de atencion al usuario, se cuenta con 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 enfermos mentales, victimas de la
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violencia, desplazados, victimas del conflicto armado, personas que sufren de enfermedades huérfanas
y pacientes con enfermedades de alto costo.

Garantizar la atencién de manera preferente, de todos los nifios, nifias, adolescentes, adultos mayores,
embarazadas, personas con algun tipo de discapacidad, reclusos(as), enfermos mentales, pacientes de
alto costo, personas que sufren enfermedades huérfanas, victimas de la violencia, desplazados y
victimas del conflicto armado.

OBJETIVQOS ESPECIFICOS
o Capacitar al personal que labora en la entidad sobre la politica de atencidn preferencial.
o Implementar las herramientas necesarias para el cumplimiento de la politica institucional.
o Establecer acciones para evaluar la adherencia a la politica.
o Establecer indicadores y planes de mejora segtn resultados.

ALCANCE

Este protocolo tiene alcance para todos los servicios de la ESE dande cumplimiento a la politica de
atencion preferencial y aplica desde que el usuario preferente, (nifios, nifias, adolescentes, adultos
mayores, embarazadas, personas con algin tipo de discapacidad, reclusos(as), enfermos mentales,
pacientes de alto costo, personas que sufren enfermedades huérfanas, victimas de la violencia,
desplazados y victimas del conflicto armado) solicita informacién o un servicio y finaliza con el proceso
de atencion y con un usuario y su familia satisfechos.

POLITICA DE ATENCION PREFERENCIAL

La ESE FABIO JARAMILLO LONDONO se compromete a dar prioridad a la atencién de nifios, nifias,
adolescentes, adultos mayores, embarazadas, personas con algun tipo de discapacidad, reclusos(as),
enfermos mentales, pacientes de alto costo, personas que sufren enfermedades huérfanas, victimas de
la violencia, desplazados y victimas del conflicto armado eliminando barreras de acceso y garantizando
la prestacién de servicios de salud con oportunidad segtin la capacidad instalada de la entidad.

ATENCION PREFERENCIAL

Hace referencia a la prioridad de atencion, que se debe tener con (nifios, nifias, adolescentes, adultos
mayores, embarazadas, personas con algun tipo de discapacidad, los reclusos(as), enfermos mentales,
pacientes de alto costo, personas que sufren enfermedades huérfanas, victimas de la violencia,
desplazados y victimas del conflicto armado) para cualquier trdmite referente a la atencion en la
institucion.

PROCEDIMIENTO

Atencién preferencial.
1. Se debe saludar cordialmente al usuario y su acompafiante.

2. Siempre se debe mirar a los ojos cuando se establezca comunicacién con el usuario de atencion
preferencial.
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3. Siempre se debe vincular al usuario a la conversacion, no solo al acompanante.

4. Mantener un trato de respeto con el usuario.

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

reciba.

Dar orientacién hacia el lugar donde debe dirigirse.

7. Si el usuario necesita de silla de ruedas, se realizara el préstamo de esta y se acompafa al
usuario hasta el area de la institucion a la cual se dirige.

8. El personal de la institucién verificara constantemente si existe alguna persona que requiere de
atencion preferencial, que se encuentre dentro de la entidad, para darle las orientaciones
pertinentes.

9. Cuando el usuario realice una consulta, se le prestara la atencién debida y se debera responder

de inmediato.

Si es una persona con discapacidad visual y trae perro guia, se debe permitir el ingreso al

animal, este es compariero del usuario y lo ayuda a orientar.

11. Asignar las citas en forma preferencial siempre tratando de tener parametros de oportunidad
menores a los de la normatividad vigente.

o

10

-

La Ese Fabio Jaramillo Londofio se compromete a implementar esta politica mediante la inclusion de la
misma en los procedimientos institucionales, a empoderar las gestantes, madres y/o cuidadores con
menores de 2 afios, personas con discapacidad y adultos mayores de 62 afios, por medio de
estrategias de Informacién, Educacion y Comunicacion.

Es fundamental dar a conocer la politica de atencidn preferencial utilizando las diferentes herramientas
de comunicacion e informacién con que cuenta la entidad con el fin de que los usuarios hagan valer sus
derechos dentro de la politica, se disminuyan las barreras de acceso y se propendan por su
implementacién y cumplimiento para recibir mejor atencidn por parte de los servidores publicos de la
ESE.

4. Socializacion Protocolo de asignacién y cancelacion de citas en la ESE Fabio Jaramillo
Londofio vy la resolucion de adopcién 01386 del 29 de Diciembre de 2020.
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La ESE FABIO JARAMILLO LONDORNO se encuentra comprometida en brindar en cada una de sus IPS que
la conforman, Solano, Solita, Valparaiso, Mildn y San Antonio de Getucha, una atencidn centrada en el
usuario, teniendo en cuenta sus necesidades y expectativas, asi como una atenciéon 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 tecnoldgica, a
todos los usuarios.

OBJETIVOS: Establecer los lineamientos para la asignacion de y cancelacion de las citas para los servicios
de consulta de medicina general, odontologia, y rutas integrales de atencién en salud (RIAS) Resolucién
3280 de 2018.

OBIJETIVOS ESPECIFICOS
» Establecer y adoptar el protocolo para la asignacion y cancelacién de citas en cada una de las IPS

de la ESE Fabio Jaramillo Londofio.
» Brindar mecanismos eficientes para la atencidn oportuna y pertinente para el acceso a servicios de
asignacioén y cancelacion de citas a los usuarios del servicio de salud del drea rural y urbana.
Optimizar los tramites, tiempos de espera de los usuarios y mitigar las posibles afectaciones por la
limitacion o no acceso a la atencion requerida.

‘;r

v

Garantizar el cumplimiento a los requerimientos de asignacion y cancelacién de citas a los servicios

institucionales.

» Disponer de los procedimientos, herramientas tecnologias y personal para garantizar el acceso a la
comunidad de los servicios de salud brindados por la ESE F.J.L.

» Fortalecer los espacios de participacion ciudadana a través del uso de los protocolos,

procedimientos y servicios de la ESE Fabio Jaramillo Londofio en el desarrollo de su objeto social.

ALCANCE
La disposicion se establece con aplicabilidad para las IPS Solano, Solita, Valparaiso, Mildn y San Antonio

de Getucha de la ESE Fabio Jaramillo Londofio.

1. RESPONSABLES
Subgerencia de Servicios de Salud, Técnico Administrativo SIAU — Sede Administrativa, Auxiliares
Administrativos con funciones de SIAU, Enfermeros y Auxiliares de Enfermeria de los Programas de
Proteccion Especifica y Deteccion Temprana de las IPS Solita, Solano, Valparaiso, Milan y San Antonio de
Getucha de |a ESE Fabio Jaramillo Londofio.

2. DEFINICION

CONSULTA EXERNA: Atencion en salud en la cual toda actividad, procedimiento e intervencion, se
realiza sin necesidad de internar u hospitalizar al paciente.

CITA: Concertacion entre dos personas para programacion de atencidn, asignacion del servicio
(dia, hora y lugar).

ASIGNACION DE CITAS: Es el proceso mediante el cual se asigna y programa acceso a un servicio
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institucional, definiendo lugar, fecha y hora de atencion de acuerdo a la demanda, segtin necesidad del
usuario, portafolio de servicios y disponibilidad en las cinco IPS de la ESE Fabio Jaramillo Londofio.

CANCELACION DE CITAS: Procedimiento mediante el cual el o los usuarios, determinan dar por
terminado o desistir del tramite de acceso a servicios institucionales.

SIAU: Sistema de Informacidn y Atencion al Usuario.

RIAS: Rutas Integrales de Atencion en Salud.

PROTECCION ESPECIFICA: Es el conjunto de actividades, procedimientos e intervenciones tendientes a
garantizar la proteccién de las personas frente a un riesgo especifico, con el fin de evitar la presencia de
la enfermedad.

DETECCION TEMPRANA: Es el conjunto de actividades, procedimientos e intervenciones que permiten
identificar en forma oportuna y efectiva la enfermedad, facilitan su diagndstico precoz, el tratamiento
oportuno, la reduccidn de su duracion y el dafio causado, evitando secuelas, incapacidad y muerte.
ENTIDADES PROMOTORAS DE SALUD (EPS): “tendran a cargo la afiliacion de los usuarios y la
administracion de la prestacion de los servicios de las instituciones prestadoras.

AGENDA ABIERTA: Registro de detalle de oportunidad de citas, con el fin de realizar seguimiento a los
tiempos promedio de espera y lograr reducirlos; tiene la fuerza vinculante suficiente para obligar a
todos a salvaguardar, por encima de cualquier prejuicio, el derecho a la salud.

EABP: Entidades Administradoras de Planes de Beneficios.

1. POLITICA DE OPERACION
Garantizar el cumplimiento de las politicas institucionales de humanizacién, atencion preferencial
reconocimiento y garantia de los derechos y deberes mediante la estrategia de escucha activa cliente
interno y externo en concordancia con lo dispuesto en la Normatividad Vigente que regula los servicios
de salud del primer nivel.

Los responsables del proceso de asignacién y cancelacion de citas deben estar capacitados sobre el
manejo del sistema de citas Agenda Abierta; los diferentes servicios que ofrece la ESE Fabio Jaramillo
Londofio (portafolios de servicios); rutas de acceso a los programas; normatividad vigente que rige; y los
contratos suscritos con las EPS.

MECANISMOS DE ACCESIBILIDAD

El acceso a las “CITAS”, se gestionara por parte del usuario para su asignacidon —cancelaciodn, a través de
dos (2) mecanismos: Presencial y No Presencial (telefénica).

PRESENCIAL: Este mecanismo aplica solamente para los usuarios residentes en los centros poblados y
dreas rurales dispersas o de dificil acceso donde NO SE CUENTA CON COBERTURA TELEFONICA y que
tienen sus servicios de salud en las IPS de la ESE Fabio Jaramillo Londofio ubicadas en los municipios de
Solano, Solita, Valparaiso y Milan; y para los usuarios que van a ingresar a los programas de Proteccion
Especifica y Deteccion Temprana (control prenatal, planificacion familiar, control del joven, crecimiento
y desarrollo, control del adulto, entre otros) que requieran los servicios a través de este mecanismo,
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teniendo como prioridad a la poblacidn vulnerable determinada por la ley 1171 de 2007 (Menores de
edad, Discapacitados, Gestantes y adulto mayor) y se hara entrega al usuario de una ficha o tarjeta de
atencion de acuerdo al orden de llegada; Si el paciente no cuenta con afiliacién al Sistema General
de Seguridad Social en Salud (SGSSS) y no esta en disposicion de recibir el servicio particular, se debera
dar cumplimiento al Decreto 064 de 2020.

NO PRESENCIAL (TELEFONICO): Para todos los usuarios afiliados al Sistema General de Seguridad Social
en Salud, que tengan sus servicios contratados con las IPS de la ESE Fabio Jaramillo Londofic de los
municipios Solano, Solita, Valparaiso y Milan; y demas usuarios que requieran de nuestros servicios de
forma particular. '
Los usuarios que van a ingresar a los programas de control de proteccion especifica y deteccién
temprana (resolucion 3280 de 2018) tramitaran su atencion por cualquiera de los dos mecanismos de

accesibilidad y la asignacion de la cita presencial estara a cargo del auxiliar de enfermeria de cada
programa

Para finalizar se hace énfasis en la importancia que tienen las asociaciones de usuarios como fuente de
informacion para la garantia de la calidad del servicio y la defensa del usuario.

COMPROMISOS ADQUIRIDOS
FECHA DE
COMPROMISO RESPONSABLE CUMPLIMIENTO
Promover la politica de atencidon| Auxiliar Administrativo Inmediato

preferencial en la ESE Fabio Jaramillo| SIAU IPS VALPARAISO
Londofio y Protocolo de Asignacién de

citas.

Fortalecer los servicios de atencion a la| Auxiliar administrativo y Inmediato
comunidad en todas las dreas de la IPS| Coordinadora de la IPS

Valparaiso. IPS Valparaiso

Promover en la comunidad el| Auxiliar Administrativo Inmediato

cumplimiento de esta politica por parte| SIAU IPS VALPARAISO
de la ESE Fabio Jaramillo Londofio y los
derechos y deberes de los usuarios

PROXIMA REUNION: [ HORA: LUGAR: Sala de Reuniones
Octubre 07 de 2021 }
|

Informacién sobre el documento

. Fecha:
Octubre 06 de/2021

Preparado por (nombre):
CECILIA RODRIGUEZ VASQUEZ
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Lugar: Sala de Reuniones IPS

Hora Inicio: 3:00 p.m.

Relata: CECILIA RODRIGUEZ

Hora Final: 5:00 p.m.

PERSONAS ASISTENTES
NOMBRE CARGO FIRMA
ANEXO LISTA DE ASISTENCIA
PERSONAS AUSENTES
NOMBRE CARGO
OBJETIVOS DE LA REUNION — AGENDA I‘
PROPUESTA CAMBIOS Y/O ADICIONES

Socializar Protocolo de Atencién Preferencial a
comunidad Indigena MANYANUA del
municipio de Valparaiso Caqueta.

ASUNTOS TRATADOS

Orden del dia

1. Saludo

2. Socializacidn de la Resolucion 0635 de fecha 13 de agosto de 2020 Por medio del cual se adopta la
Politica de atencion Preferencial de la ESE Fabio Jaramillo Londofio

3. Socializacion del Protocolo de

4. Compromisos

Desarrollo de la reunién:

1. El dia 22 de Septiembre de 2021 se da inicio a la reunién programada con la auxiliar
administrativo, CECILIA RODRIGUEZ VASQUEZ y comunidad Indigena MANYANUA del

Atencidn Preferencial

municipio de Valparaiso Caqueta.
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2.El Auxiliar del SIAU brinda un cordial saludo a comunidad Indigena MANYANUA del
municipio de Valparaiso Caquetd, explicando el objetivo de la reunién, cuyo fin es socializar el
Protocolo de atencidn preferencial y la resolucion de adopcién 0635 del 13 de agosto de 2020.
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3.Protocolo de Atencién Preferencial

La ESE FABIO JARAMILLO LONDORNO se encuentra comprometida en brindar en cada una de sus IPS que
la conforman, Solano, Solita, Valparaiso, Mildn y San Antonio de Getucha, una atencion centrada en el
usuario, teniendo en cuenta sus necesidades y expectativas, asi como una atencion humanizada y de
calidad, para ello se han establecido procesos, procedimientos, instrumentos, canales de comunicacién
y medios de participacidén ciudadana, que permiten faciiitar ia solucion de ios requerimientos de
nuestros usuarios, para ofrecer servicios de salud de alta calidad tanto humana como tecnoldgica, a
todos los usuarios.

En nuestras oficinas de atencion al usuario, se cuenta con un espacio para la atencion preferencial, es
decir, punto especial, en donde se da prioridad a nifios, nifas, adolescentes, adultos mayores, las
embarazadas, las personas con algln tipo de discapacidad, los enfermos mentales, victimas de la
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violencia, desplazados, victimas del conflicto armado, personas que sufren de enfermedades huérfanas
y pacientes con enfermedades de alto costo.

Garantizar la atencién de manera preferente, de todos los nifios, nifias, adolescentes, adultos mayores,
embarazadas, personas con algun tipo de discapacidad, reclusos(as), enfermos mentales, pacientes de
alto costo, personas que sufren enfermedades huérfanas, victimas de la violencia, desplazados y
victimas del conflicto armado.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

O

Capacitar al personal que labora en la entidad sobre la politica de atencidn preferencial.

o Implementar las herramientas necesarias para el cumplimiento de la politica institucional.
o Establecer acciones para evaluar la adherencia a la politica.
o Establecer indicadores y planes de mejora segtn resultados.

ALCANCE

Este protocolo tiene alcance para todos los servicios de la ESE dando cumplimiento a la politica de
atencion preferencial y aplica desde que el usuario preferente, (nifios, nifias, adolescentes, adultos
mayores, embarazadas, personas con algln tipe de discapacidad, reclusos(as), enfermos mentales,
pacientes de alto costo, personas que sufren enfermedades huérfanas, victimas de la violencia,
desplazados y victimas del conflicto armado) sclicita informacién o un servicio y finaliza con el proceso
de atencidn y con un usuario y su familia satisfechos.

POLITICA DE ATENCION PREFERENCIAL

La ESE FABIO JARAMILLO LONDONO se compromete a dar prioridad a la atencidn de nifios, nifias,
adolescentes, adultos mayores, embarazadas, personas con algun tipo de discapacidad, reclusos(as),
enfermos mentales, pacientes de alto costo, personas que sufren enfermedades huérfanas, victimas de
la violencia, desplazados y victimas del conflicto armado eliminando barreras de acceso y garantizando
la prestacién de servicios de salud con oportunidad segln la capacidad instalada de la entidad.

ATENCION PREFERENCIAL

Hace referencia a la prioridad de atencion, que se debe tener con (nifios, nifias, adolescentes, adultos
mayores, embarazadas, personas con algun tipo de discapacidad, los reclusos(as), enfermos mentales,
pacientes de alto costo, personas que sufren enfermedades huérfanas, victimas de la violencia,
desplazados y victimas del conflicto armado) para cualquier tramite referente a la atencidon en la
institucion.

PROCEDIMIENTO

Atencion preferencial.
1. Se debe saiudar cordiaimente ai usuario y su acompafhante.

2. Siempre se debe mirar a los ojos cuando se establezca comunicacion con el usuario de atencidn
preferencial.
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Siempre se debe vincular al usuario a la conversacidn, no solo al acompafiante.

Mantener un trato de respeto con el usuario.

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

reciba.

Dar orientacidon hacia el lugar donde debe dirigirse.

7. Si el usuario necesita de silla de ruedas, se realizarad el préstamo de esta y se acompafa al
usuario hasta el area de la institucion a la cual se dirige.

8. El personal de la institucién verificara constantemente si existe alguna persona que requiere de
atencion preferencial, que se encuentre dentro de la entidad, para darle las orientaciones
pertinentes.

9. Cuando el usuario realice una consulta, se le prestara la atencion debida y se debera responder
de inmediato.

10. Si es una persona con discapacidad visual y trae perro gula, se debe permitir el ingreso al
animal, este es compafiero del usuario y lo ayuda a orientar.

11. Asignar las citas en forma preferencial siempre tratando de tener parametros de oportunidad

menores a los de la normatividad vigente.

»

o

La Ese Fabio Jaramillo Londofio se compromete a implementar esta politica mediante la inclusién de la
misma en los procedimientos institucionales, a empoderar las gestantes, madres y/o cuidadores con
menores de 2 afios, personas con discapacidad y adultos mayores de 62 afios, por medio de
estrategias de Informacidn, Educacion y Comunicacion.

Es fundamental dar a conocer la politica de atencion preferencial utilizando las diferentes herramientas
de comunicacion e informacién con que cuenta la entidad con el fin de que los usuarios hagan valer sus
derechos dentro de la politica, se disminuyan las barreras de acceso y se propendan por su
implementacion y cumplimiento para recibir mejor atencidn por parte de los servidores publicos de |2
ESE.

Para finalizar se hace énfasis en la importancia que tienen las asociaciones de usuarios como fuente de
informacién para la garantia de la calidad del servicio y la defensa del usuario.

COMPROMISOS ADQUIRIDOS
FECHADE
COMPROMISO RESPONSABLE CUMPLIMIENTO

Promover la politica de atencidon| Auxiliar Administrativo Inmediato
preferencial en la ESE Fabio Jaramillo| SIAU IPS VALPARAISO
Londofio.
Fortalecer los servicios de atencion a la| Auxiliar administrativo y Inmediato
comunidad en todas las dreas de la IPS| Coordinadora de la IPS
Valparaiso. IPS Valparaiso
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Promover en la comunidad el
cumplimiento de esta politica por parte
de la ESE Fabio Jaramiilo Londofio y los
derechos y deberes de ios usuarios

Auxiliar Administrativo Inmediato
SIAU IPS VALPARAISO

PROXIMA REUNION: ’ HORA:

|

LUGAR: Sala de Reuniones

Informacién sobre el documento

Preparado por (nombre): ‘(ﬁ a): e _,,_,\/;} Fecha:
CECILIA RODRIGUEZVASQUEZ | |, [ 22/09/2021
g L £
informacion sobre el documento
Copias
NOMBRE INSTITUCION CARGO
SANDRA MILENA GIRALDO GARCIA ESE FABIC JARAMILLO TECNICA ADMINISTRATIVA SIAU

LONDONO
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PERSONAS ASISTENTES

NOMBRE CARGO FIRMA
ANEXO LISTA DE ASISTENCIA
PERSONAS AUSENTES

NOMBRE CARGO

OBJETIVOS DE LA REUNION — AGENDA

PROPUESTA CAMBIOS Y/O ADICIONES

Socializar Protocolo de Atencion Preferencial y
Asignacion de Citas de la ESE Fabio Jaramillo
Londofio a la comunidad General vereda la
Mufioz del municipio de Valparaiso Caqueta.

ASUNTOS TRATADOS

Orden del dia
1. Saludo

2. Socializacién de la Resolucién 0635 de fecha 13 de agosto de 2020 Por medio del cual se adopta la
Politica de atencion Preferencial de la ESE Fabio Jaramillo Londofio

3. Socializacién del Protocolo de Atencién Preferencial.
4. Socializacion Protocolo de Asignacion de Citas.

4. Compromisos
Desarrollo de la reunién:
1. El dia 16 de Octubre de 2021 se da inicio a la reunién programada con la auxiliar

administrativa, CECILIA RODRIGUEZ VASQUEZ y comunidad General de la vereda La mufioz del
municipio de Valparaiso Caqueta.
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2.El Auxiliar del SIAU brinda un cordial saludo a comunidad General de la vereda la Mufioz del
municipio de Valparaiso Caquetd, explicando el objetivo de la reunidn, cuyo fin es socializar el
Protocolo de atencidn preferencial y la resolucidn de adopcidn 0635 del 13 de agosto de 2020.
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3.Protocolo de Atencion Preferencial

La ESE FABIO JARAMILLO LONDONO se encuentra comprometida en brindar en cada una de sus IPS que
la conforman, Solano, Solita, Valparaiso, Milan y San Antonio de Getucha, una atencién 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 comunicacion
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 tecnoldgica, a
todos los usuarios.

En nuestras oficinas de atencion al usuario, se cuenta con un espacio para la atencion preferencial, es
decir, punto especial, en donde se da prioridad a nifios, nifias, adolescentes, adultos mayores, las
embarazadas, las personas con algun tipo de discapacidad, los enfermos mentales, victimas de la
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violencia, desplazados, victimas del conflicto armado, personas que sufren de enfermedades huérfanas
y pacientes con enfermedades de alto costo.

Garantizar la atencidn de manera preferente, de todos los nifios, nifias, adolescentes, adultos mayores,
embarazadas, personas con algun tipo de discapacidad, reclusos(as), enfermos mentales, pacientes de
alto costo, personas que sufren enfermedades huérfanas, victimas de la violencia, desplazados y
victimas del conflicto armado.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
o Capacitar al personal que labora en la entidad sobre la politica de atencién preferencial.
o Implementar las herramientas necesarias para el cumplimiento de la politica institucional.
o Establecer acciones para evaluar la adherencia a la politica.
o Establecer indicadores y planes de mejora segun resultados.

ALCANCE

Este protocolo tiene alcance para todos los servicios de la ESE dando cumplimiento a la politica de
atencion preferencial y aplica desde que el usuario preferente, (nifios, nifias, adolescentes, adultos
mayores, embarazadas, personas con algun tipo de discapacidad, reclusos(as), enfermos mentales,
pacientes de alto costo, personas que sufren enfermedades huérfanas, victimas de la violencia,
desplazados y victimas del conflicto armado) solicita informacién o un servicio y finaliza con el proceso
de atencion y con un usuario y su familia satisfechos.

POLITICA DE ATENCION PREFERENCIAL

La ESE FABIO JARAMILLO LONDONO se compromete a dar prioridad a la atencién de nifios, nifas,
adolescentes, adultos mayores, embarazadas, personas con algtin tipo de discapacidad, reclusos(as),
enfermos mentales, pacientes de alto costo, personas que sufren enfermedades huérfanas, victimas de
la violencia, desplazados y victimas del conflicto armado eliminando barreras de acceso y garantizando
la prestacion de servicios de salud con oportunidad segun la capacidad instalada de la entidad.

ATENCION PREFERENCIAL

Hace referencia a la prioridad de atencion, que se debe tener con (nifios, nifias, adolescentes, adultos
mayores, embarazadas, personas con algln tipo de discapacidad, los reclusos(as), enfermos mentales,
pacientes de alto costo, personas que sufren enfermedades huérfanas, victimas de la violencia,
desplazados y victimas del conflicto armado) para cualquier trdmite referente a la atencién en la
institucion.

PROCEDIMIENTO

Atencién preferencial.
1. Se debe saludar cordialmente al usuario y su acompafiante.

2. Siempre se debe mirar a los ojos cuando se establezca comunicacidn con el usuario de atencién
preferencial.
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3. Siempre se debe vincular al usuario a la conversacion, no solo al acompafiante.
4. Mantener un trato de respeto con el usuario.

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

reciba.

Dar orientacién hacia el lugar donde debe dirigirse.

7. Si el usuario necesita de silla de ruedas, se realizara el préstamo de esta y se acompafa al
usuario hasta el drea de la institucion a la cual se dirige.

8. El personal de la institucion verificara constantemente si existe alguna persona que requiere de
atencion preferencial, que se encuentre dentro de la entidad, para darle las orientaciones
pertinentes.

9. Cuando el usuario realice una consulta, se le prestard la atencion debida y se debera responder
de inmediato.

10. Si es una persona con discapacidad visual y trae perro guia, se debe permitir el ingreso al
animal, este es compafiero del usuario y lo ayuda a orientar.

11. Asignar las citas en forma preferencial siempre tratando de tener parametros de oportunidad
menores a los de la normatividad vigente.

o

La Ese Fabio Jaramillo Londofio se compromete a implementar esta politica mediante la inclusion de la
misma en los procedimientos institucionales, a empoderar las gestantes, madres y/o cuidadores con
menores de 2 afios, personas con discapacidad y adultos mayores de 62 afios, por medio de
estrategias de Informacion, Educacion y Comunicacidn.

Es fundamental dar a conocer la politica de atencién preferencial utilizando las diferentes herramientas
de comunicacion e informacion con que cuenta la entidad con el fin de que los usuarios hagan valer sus
derechos dentro de la politica, se disminuyan las barreras de acceso y se propendan por su
implementacion y cumplimiento para recibir mejor atencion por parte de los servidores publicos de la
ESE.

4. Socializacién Protocolo de asignacion y cancelacion de citas en la ESE Fabio Jaramillo
Londofio y la resolucion de adopcién 01386 del 29 de Diciembre de 2020.
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La ESE FABIO JARAMILLO LONDORNO se encuentra comprometida en brindar en cada una de sus IPS que
la conforman, Solano, Solita, Valparaiso, Milan y San Antonio de Getucha, una atencidn centrada en el
usuario, teniendo en cuenta sus necesidades y expectativas, asi como una atenciéon humanizada y de
calidad, para ello se han establecido procesos, procedimientos, instrumentos, canales de comunicacion
y medios de participacién ciudadana, que permiten facilitar la solucidn de los requerimientos de
nuestros usuarios, para ofrecer servicios de salud de alta calidad tanto humana como tecnoldgica, a
todos los usuarios.

OBJETIVOS: Establecer los lineamientos para la asignacidon de y cancelacidn de las citas para los servicios
de consulta de medicina general, odontologia, y rutas integrales de atencidn en salud (RIAS) Resolucidn
3280 de 2018.

OBIJETIVOS ESPECIFICOS
» Establecer y adoptar el protocolo para la asignacidn y cancelacién de citas en cada una de las IPS

de la ESE Fabio Jaramillo Londofio.
» Brindar mecanismos eficientes para la atencién oportuna y pertinente para el acceso a servicios de
asignacion y cancelacion de citas a los usuarios del servicio de salud del drea rural y urbana.
» Optimizar los tramites, tiempos de espera de los usuarios y mitigar las posibles afectaciones por la
limitacion o no acceso a la atencién requerida.
> Garantizar el cumplimiento a los requerimientos de asignacion y cancelacion de citas a los servicios
institucionales.
» Disponer de los procedimientos, herramientas tecnologias y personal para garantizar el acceso a la
comunidad de los servicios de salud brindados por la ESE F.J.L.
Fortalecer los espacios de participacion ciudadana a través del uso de los protocolos,
procedimientos y servicios de la ESE Fabio Jaramillo Londofio en el desarrollo de su objeto social.

ALCANCE
La disposicién se establece con aplicabilidad para las IPS Solano, Solita, Valparaiso, Milan y San Antonio
de Getucha de la ESE Fabio Jaramillo Londofio.

wl

1. RESPONSABLES
Subgerencia de Servicios de Salud, Técnico Administrativo SIAU — Sede Administrativa, Auxiliares
Administrativos con funciones de SIAU, Enfermeros y Auxiliares de Enfermeria de los Programas de
Proteccion Especifica y Deteccién Temprana de las IPS Solita, Solano, Valparaiso, Milan y San Antonio de
Getucha de |a ESE Fabio Jaramillo Londofio.

2. DEFINICION

CONSULTA EXERNA: Atencion en salud en la cual toda actividad, procedimiento e intervencidn, se
realiza sin necesidad de internar u hospitalizar al paciente.

CITA: Concertacion entre dos personas para programacion de atencidn, asignacion del servicio
(dia, hora y lugar).

ASIGNACION DE CITAS: Es el proceso mediante el cual se asigna y programa acceso a un servicio
institucional, definiendo lugar, fecha y hora de atencién de acuerdo a la demanda, segun necesidad del
usuario, portafolio de servicios y disponibilidad en las cinco IPS de la ESE Fabio Jaramillo Londofio.
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CANCELACION DE CITAS: Procedimiento mediante el cual el o los usuarios, determinan dar por
terminado o desistir del trdmite de acceso a servicios institucionales.

SIAU: Sistema de Informacion y Atencidn al Usuario.

RIAS: Rutas Integrales de Atencion en Salud.

PROTECCION ESPECIFICA: Es el conjunto de actividades, procedimientos e intervenciones tendientes a
garantizar la proteccién de las personas frente a un riesgo especifico, con el fin de evitar la presencia de
la enfermedad.

DETECCION TEMPRANA: Es el conjunto de actividades, procedimientos e intervenciones que permiten
identificar en forma oportuna y efectiva la enfermedad, facilitan su diagndstico precoz, el tratamiento
oportuno, la reduccién de su duracién y el dafio causado, evitando secuelas, incapacidad y muerte.
ENTIDADES PROMOTORAS DE SALUD (EPS): “tendran a cargo la afiliacion de los usuarios y la
administracién de la prestacion de los servicios de las instituciones prestadoras.

AGENDA ABIERTA: Registro de detalle de oportunidad de citas, con el fin de realizar seguimiento a los
tiempos promedio de espera y lograr reducirlos; tiene la fuerza vinculante suficiente para obligar a
todos a salvaguardar, por encima de cualquier prejuicio, el derecho a la salud.

EABP: Entidades Administradoras de Planes de Beneficios.

1. POLITICA DE OPERACION
Garantizar el cumplimiento de las politicas institucionales de humanizacién, atencién preferencial
reconocimiento y garantia de los derechos y deberes mediante la estrategia de escucha activa cliente
interno y externo en concordancia con lo dispuesto en la Normatividad Vigente que regula los servicios
de salud del primer nivel.
Los responsables del proceso de asignacion y cancelacién de citas deben estar capacitados sobre el
manejo del sistema de citas Agenda Abierta; los diferentes servicios que ofrece la ESE Fabio Jaramillo
Londofio (portafolios de servicios); rutas de acceso a los programas; normatividad vigente que rige; y los
contratos suscritos con las EPS.
MECANISMOS DE ACCESIBILIDAD
El acceso a las “CITAS”, se gestionara por parte del usuario para su asignacion —cancelacion, a través de
dos (2) mecanismos: Presencial y No Presencial (telefénica).
PRESENCIAL: Este mecanismo aplica solamente para los usuarios residentes en los centros poblados y
areas rurales dispersas o de dificil acceso donde NO SE CUENTA CON COBERTURA TELEFONICA y que
tienen sus servicios de salud en las IPS de la ESE Fabio Jaramillo Londofio ubicadas en los municipios de
Solano, Solita, Valparaiso y Milan; y para los usuarios que van a ingresar a los programas de Proteccién
Especifica y Deteccion Temprana (control prenatal, planificacion familiar, control del joven, crecimiento
y desarrollo, control del adulto, entre otros) que requieran los servicios a través de este mecanismo,
teniendo como prioridad a la poblacion vulnerable determinada por la ley 1171 de 2007 (Menores de
edad, Discapacitados, Gestantes y adulto mayor) y se hara entrega al usuario de una ficha o tarjeta de
atencion de acuerdo al orden de llegada; Si el paciente no cuenta con afiliacion al Sistema General
de Seguridad Social en Salud (SGSSS) y no esta en disposicion de recibir el servicio particular, se deberd
dar cumplimiento al Decreto 064 de 2020.

NO PRESENCIAL (TELEFONICO): Para todos los usuarios afiliados al Sistema General de Seguridad SociaIJ
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forma particular.

programa

en Salud, que tengan sus servicios contratados con las IPS de la ESE Fabio Jaramillo Londofio de los
municipios Solano, Solita, Valparaiso y Milan; y demas usuarios que requieran de nuestros servicios de

Los usuarios que van a ingresar a los programas de control de proteccién especifica y deteccidon
temprana (resolucion 3280 de 2018) tramitaran su atencidn por cualquiera de los dos mecanismos de
accesibilidad y la asignacion de la cita presencial estara a cargo del auxiliar de enfermeria de cada

Para finalizar se hace énfasis en la importancia que tienen las asociaciones de usuarios como fuente de
informacion para la garantia de la calidad del servicio y la defensa del usuario.

COMPROMISOS ADQUIRIDOS

cumplimiento de esta politica por parte
de la ESE Fabio Jaramillo Londofio y los
derechos y deberes de los usuarios

SIAU IPS VALPARAISO

FECHA DE
COMPROMISO RESPONSABLE CUMPLIMIENTO

Promover la politica de atencidon| Auxiliar Administrativo Inmediato
preferencial en la ESE Fabio Jaramillo| SIAU IPS VALPARAISO
Londofio y Protocolo de Asignacion de
citas.
Fortalecer los servicios de atencion a la| Auxiliar administrativo y Inmediato
comunidad en todas las areas de la IPS| Coordinadora de la IPS
Valparaiso. IPS Valparaiso
Promover en la comunidad el| Auxiliar Administrativo Inmediato

PROXIMA REUNION:
Octubre 17 de 2021

HORA:

LUGAR: Sala de Reuniones

Informacidn sobre el documento

Preparado por (nombre): i (fflma):
CECILIA RODRIGUEZ VASQUEZ |

Fecha:

Octubre 16 de/2021

informacion sobre el documento
Copias
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NOMBRE

INSTITUCION

CARGO

| SANDRA MILENA GIRALDO GARCIA

ESE FABIO JARAMILLO
LONDORNO

TECNICA ADMINISTRATIVA SIAU
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