
                                 
 

MANUAL DE ATENCIÓN 

PREFERENCIAL 

 

 

La ESE HOSPITAL SAN RAFAEL, se encuentra 
comprometida en brindar una atención centrada en el 
usuario, teniendo en cuenta sus necesidades y 
expectativas, así como una atención humanizada y 
de calidad. 
 
Con este manual buscamos garantizar los derechos 
de nuestros usuarios entre los que se encuentran: 
Recibir atención humanizada oportuna y eficiente, la 
orientación y comunicación permanente de manera 
cordial, recibir atención integral con principios de 
objetividad y buen trato. 

 

REO 

PERSONA PRIVADA DE LA LIBERTAD 

ENFERMEDAD MENTAL 

ADOLESCENTE 

NIÑO/NIÑA 

Etimológicamente, el término “niño” viene del latín 
infans que significa “el que no habla”. Los romanos 
utilizaban este término para designar a las personas 
desde su nacimiento hasta los 7 años de edad.  
El Código de la Infancia y la Adolescencia (Ley 1098 
de 2006), incorporó en el artículo 3°., la definición 
de niño o niña: “Se entiende por niño o niña, las 
personas entre 0 y los 12años”. 
 

El Código de la Infancia y la Adolescencia incorporó 
en el artículo 3°., la definición, “se entiende por 
adolescente las personas entre 12 y 18 años de 
edad”. 

 

Es una alteración de tipo emocional, cognitivo y/o 
comportamiento, en que quedan afectados procesos 
psicológicos básicos como son la emoción, la 
motivación, la cognición, la conciencia, la conducta, la 
percepción, las sensaciones, el aprendizaje, el 
lenguaje, etc. Lo que dificulta a la persona su 
adaptación al entorno cultural y social en que vive y 
crea alguna forma de malestar subjetivo. 

 

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. 

 

Que está en prisión o privado de libertad. 

 

BARRERAS QUE IMPIDEN EL ACCESO AL 

USUARIO 

-ACTITUDINALES: Aquellas conductas, palabras, frases, 
sentimientos, pre concepciones, estigmas, que impiden u 
obstaculizan el acceso en condiciones de igualdad, de las 
personas con y/o en situación de discapacidad a los 
espacios, objetos, servicios y en general a las posibilidades 
que ofrece la sociedad. 
 
-COMUNICATIVAS: Aquellos obstáculos que impiden o 
dificultan el acceso a la información, 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 o modo de 
comunicación, incluidas las dificultades en la interacción 
comunicativa de las personas. 
 
- FISICAS: Aquellos obstáculos materiales tangibles o 
construidos que impiden o dificultan el acceso o el 
desplazamiento y el uso de espacios, objetos y servicios de 
carácter público y privado, en condiciones de igualdad por 
parte de las personas con discapacidad. 
 

PRESENTACIÓN PERSONAL 

Una presentación personal óptima proyecta el carácter y las 
capacidades del personal, lo que a su vez influye 
positivamente en la imagen que los usuarios construyen de la 
institución y en su percepción de la calidad de los servicios 
de la Ese Hospital san Rafael. 

 

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

 

COMPORTAMIENTO 

*EXPRESIÓN DEL ROSTRO: los gestos pueden generar 
apariencia de irritación, cansancio, desagrado y otro tipo de 
actitudes que no espera percibir el usuario del personal que 
lo atiende, y al que pretende manifestarle su situación 
especial.  
*POSTURA: la postura refleja lo que se siente y piensa. 
Resulta recomendable evitar posturas rígidas y forzadas que 
no generen un entorno de confianza para que el usuario. 
*LENGUAJE: se recomienda vocalizar de manera clara y 
mantener control sobre el tono de voz, además de usar el 
vocabulario adecuado. 
*CUMPLIR CON EL HORARIO: los funcionarios de planta 
deben cumplir con el horario laboral establecido por la 
Entidad. También el personal vinculado mediante contrato de 
prestación de servicios debe asistir a los turnos señalados en 
el contrato y en el horario establecido para la atención, con el 
fin de evitar traumatismos por retraso en el inicio de las 
actividades y para preparar el puesto de trabajo previo al 
contacto con el usuario.  
 



 

  ATENCIÓN PREFERENCIAL 

Es la prioridad de atención, que se debe tener con 
(niños, niñas, adolescentes, adultos mayores, las 
embarazadas, las personas con algún tipo de 
discapacidad, los reclusos, los enfermos mentales, 
víctimas de la violencia, desplazados, víctimas del 
conflicto armado, personas que sufren de 
enfermedades huérfanas y pacientes de alto costo), 
para cualquier trámite referente a la atención en la 
institución. 

-COGNITIVA: Alteración en las funciones mentales o 
estructuras del sistema nervioso, que limitan al individuo 
principalmente en la ejecución de actividades de aprendizaje 
y aplicación del conocimiento. 
 
-SENSORIAL VISUAL: alteración en las funciones 
sensoriales, visuales y/o estructuras del ojo o del sistema 
nervioso, que limitan al individuo en la ejecución de 
actividades que impliquen el uso exclusivo de la visión. 
 
-SENSORIAL AUDITIVA: Alteración de las funciones 
sensoriales auditivas y/o estructuras del oído o del sistema 
nervioso, que limitan al individuo principalmente en la 
ejecución de actividades de comunicación sonora. 
 
-MOTORA: Alteración en las funciones 
neuromusculoesqueléticas y/o estructuras del sistema 
nervioso y relacionadas con el movimiento, que limitan al 
individuo principalmente en la ejecución de actividades de 
movilidad. 
 

Se utiliza para nombrar al grado o nivel en el que cualquier 

ser humano, más allá de su condición física 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. 

 

PERSONAS EN CONDICIÓN DE 

DISCAPACIDAD 

Todas las personas que tengan deficiencias físicas, 
mentales, intelectuales o sensoriales mediano y largo 
plazo que, al interactuar con diversas barreras 
incluyendo las actitudinales, puedan impedir su 
participación plena y efectiva en la sociedad, en 
igualdad de condiciones con los demás. 

 
DISCAPACIDAD 

Según la convención Interamericana para la 
Eliminación de todas las Formas de Discriminación 
contra las personas con Discapacidad, “significa una 
deficiencia física, mental, sensorial, ya sea de 
naturaleza permanente o temporal, que limita la 
capacidad de ejercer una o más actividades 
esenciales de la vida diaria, que puede ser causada o 
agravada por el entorno económico y social”. 
 
Es toda restricción en la participación y relación con el 
entorno social o la limitación en la actividad de la vida 
diaria, debida a una deficiencia en la estructura o en 
la función motora, sensorial, cognitiva o mental. 

 

ATENCIÓN INTEGRAL 

Todas las personas que tengan deficiencias físicas, 
mentales, intelectuales o sensoriales mediano y largo plazo 
que, al interactuar con diversas barreras incluyendo las 
actitudinales, puedan impedir su participación plena y 
efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con los 
demás. 

 ACCESIBILIDAD 

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 característica 
se relaciona con la organización de la oferta de servicios 
en relación con la demanda y con el nivel de coordinación 
institucional, para gestionar el acceso a servicios. 

 

CONTINUIDAD 

PERTINENCIA 

SEGURIDAD 

Es el conjunto de elementos estructurales; procesos, 
instrumentos y metodologías basadas en evidencias 
científicamente probadas, que propenden por minimizar el 
riesgo de sufrir un evento adverso en el proceso de 
atención en salud o de mitigar sus consecuencias. 

 

Es el grado en el cual los usuarios obtienen los servicios 
que requieren con la mejor utilización de los recursos, de 
acuerdo con la evidencia científica y sus efectos 
secundarios son menores que los beneficios potenciales. 
 

Es el grado en el que los usuarios reciben las 
intervenciones requeridas, mediante una secuencia lógica 
y racional de actividades, basadas en el conocimiento 
científico. 

 RESPETO POR LOS DERECHOS DE LOS 
USUARIOS 

La atención 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 
institución. 

ACCESO Y ACCESIBILIDAD FÍSICA Y DE 

INFORMACIÓN 

INCLUSIÓN SOCIAL 

Condiciones y medidas pertinentes, que deben cumplir las 
instalaciones y los servicios de información para adaptar el 
entorno, productos y servicios, así como los objetos, 
herramientas y utensilios, con el fin de asegurar el acceso de 
las personas en condición de discapacidad, al entorno físico, 
el transporte, la información y las comunicaciones, tanto en 
zonas urbanas como rurales. Las ayudas técnicas se harán 
con tecnología apropiada teniendo en cuenta estatura, 
tamaño, peso y necesidad de la persona. 

 

Es un proceso que asegura que todas las personas 
tengan las mismas oportunidades, y la posibilidad real y 
efectiva de acceder, participar, relacionarse y disfrutar de 
un buen servicio o ambiente, junto con los demás 
ciudadanos, sin ninguna limitación o restricción por 
motivo de discapacidad, mediante acciones concretas 
que ayuden a mejor la calidad de vida de las personas 
con discapacidad. 

 

DEFICIENCIA 

Es toda pérdida o anormalidad de una 
estructura o función cognitiva, mental, 
sensorial o motora. 
 
- MENTAL: Alteración en las funciones mentales o 
estructuras del sistema nervioso, que perturban el 
comportamiento del individuo, limitándolo 
principalmente en la ejecución de actividades de 
interacción y relaciones personales de la vida 
comunitaria, social y cívica. 


