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1. OBJETIVO

Asignar y cancelar las citas de manera oportuna, pertinente, efectiva y garantizando la accesibilidad de

acuerdo a las necesidades del usuario y su familia.
2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para los servicios de Medicina general ambulatoria, odontologia, psicologia,
fisioterapia, programas de promocion y mantenimiento, nutricién y dietética. Procesos que se realiza

via telefénica en horario de 7am a 12 m y presencial a partir de la 9 am - 12m
3. RESPONSABLE

e Subgerente cientifico.

e Coordinador de Atencién al Usuario
e Jefe de consulta externa.

e Coordinador de odontologia.

e Psicdlogo.

¢ Nutricionista

o Fisioterapia.

¢ Responsable de admisiones y facturacion.

4. LIMITES

Inferior: Inicia desde que el usuario es susceptible a cita y/o solicita la asignacion o cancelacién y/o se
le asigna la cita de acuerdo a programa o especialidad.

Superior: Finaliza con la asignacién o cancelacion de la cita y verificacion por parte del funcionario

sobre la comprension del usuario y la informacién brindada.

5. POLITICAS DE OPERACION

e Se debe dar cumplimiento a las politicas institucionales: Humanizacion, Priorizacion de usuarios,
Declaracién de los Derechos y Deberes de los usuarios y cuidador, Modelo de escucha activa
cliente interno y externo y manual de funciones auxiliares administrativos.

e El Talento Humano responsable del procedimiento de asignacién y cancelacion de citas debe estar
capacitado sobre los diferentes programas y servicios que ofrece la ESE, conocer la normatividad
que aplica y los contratos vigentes.
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La asignacion de citas de consulta general y odontologia tendran un estandar de oportunidad de 3
dias, segun la resolucién 1552 de 2013 con dinamica de registro: fecha en que el paciente la desea,
fecha en que funcionario asigna y fecha en la que el paciente llama.

La asignacién de citas de consulta por psicologia, tendra un estandar de oportunidad de asignacion
de 3 dias. Procedimiento que se solicita via telefonica, para usuario que solicitan su cita por primera
vez que sean de régimen contributivo y usuarios de otros municipios requieren autorizacion para
acceder al servicio.

La asignacion de citas de consulta por fisioterapia y nutricién y dietética tendran un estandar de
oportunidad de asignacion de 3 dias. Para solicitar la cita se realiza de manera presencial en
horario de 9am a 12m. Para la solicitud del servicio el usuario debera presentar érdenes médicas
con previa autorizacion.

En el caso de presentar inconvenientes con el sistema de informacion, utilizar contingencia para la
asignacion de citas

La oportunidad se medira con los indicadores que exige la resolucién 1552 de 2013:

Oportunidad promedio en la asignacion de citas de consulta médica general, con una frecuencia de
medicion mensual.

Oportunidad promedio en dias para la asignacion de cita odontolégica general, con una frecuencia

de medicién mensual.
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6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

|No ACTIVIDAD (Debe incluir el como) Responsable Registro
Saludar amablemente al usuario y/o a su o .| Sistema de
1 laar. , ylo a Auxiliar de recepcidn| informacion R
familia, indagar la necesidad del servicio y . . d
orientarlo asighacion ©
citas
Cuando la atencion sea:
Atencion presencial: Orientarlo hacia el
medio de solicitud correspondiente, si es
telefénico entregar informacion clara y
correcta y si es presencial asignar de
2 acuerdo con las politicas de procedimiento. . .,
Auxiliar de recepcion | Sistema de
Telefénico: Contestacion de llamados para informacion -
asignacion de citas Médico General, asignacion de
odontologia y psicologia y todas aquellas que citas
se requieran segun oferta de la ESE.
Presencial: Asignacion de fisioterapia vy
nutricion y dietética con previa autorizacion de
su EPS) y todas aquellas que se requieran|
segun oferta de la ESE.
Solicitar al usuario los documentos de
identificacion y de afiliacién al SGSSS.
Validar los derechos del usuario en la base de .
datos de aseguramiento. Sistema de
informacién -
3 Personal SIAU creacion de
pacientes-
actualizacién de
datos.
Ofrecer al usuario diferentes posibilidades .
(profesional, fecha, hora), de acuerdo a la N y .Slstema” de
disponibilidad de la agenda electrénica. Aucxiliar de recepcion | informacion -
4 asignacion de
Asignar cita de acuerdo al programa en el que citas
esta interesado el usuario o es susceptible, en
el horario establecido
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Imprimir en PDF o fisico e informar el dato de
la cita asignada o registrar en el carné fecha,

hora, sede, perfil profesional e indicar los Sistema de

5 documentos que debe presentar para la Auxiliar de recepci(’)n informacioén -

atencion. asignacion de
citas

Verificar que el usuario haya comprendido la
informacion acerca de la cita y repetir en caso
de ser necesario.

En el caso de presentar inconvenientes con el
sistema de informacién, utilizar contingencia
para la asignacion de citas y coordinar con el

Documentos de
contingencia -

6 responsable del servicio la forma de atencién Aux[hgres . _Slstema_, de
con los documentos de contingencia, si el| @dministrativos informacion N
. : asignacion de
sistema se reestablece, registrar todas las citas
citas en el sistema de informacion para que de
manera habitual sean atendidas las citas.
RIESGOS Y PUNTOS DE CONTROL
Producto no Periodicida
Conforme Riesgos Punto de d o de | Indicador de
Potencial Potenciales Control aplicacion Proceso
de puntos
de control
Verificar que el
usuario haya
comprendido la
informacién  acerca Cantidad de citas
de la cita y repetir en asignadas frente a
caso de ser la inasistencia Yy
No asignacion y | Pérdida necesario y revisar| Diario y| perdidas por falta
citas de citas. las citas libres antes| constante de asignacién
incumplidas. de empezar nueva menor a un 10%.
asignacién y asi (EFECTIVIDAD)
ocupar las agendas
con requerimientos
que cubran la
disponibilidad.

10. FORMATOS

e CONTINGENCIA PARA ASIGNACION DE CITAS — REGISTRO
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