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[ 1. oBJETIVOS

GENERALES

Establecer los lineamientos para la asignacién y cancelacién de las citas para los servicios de consultas de
medicina general, odontologia y rutas integrales de atencién en salud (RIAS) Resolucién 3280 de 2018.

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 cancelacién de citas a los usuarios del servicio de salud del érea rural y urbana.

» Optimizar los tramites, tiempos de espera de los usuarios y mitigar las posibles afectaciones por la
limitacién o no acceso a la atencién requerida.,

» 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 porla 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 Londoiio en el desarrollo de su obhjeto social.

v

2. ALCANCE

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

3. RESPONSABLES

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

4. DEFINICION

CONSULTA EXERNA: Atencién en salud en |a cual toda actividad, procedimiento e intervencion, se realiza
sin necesidad de internar u hospitalizar al paciente,
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CITA: Concertacién entre dos personas para programacion de atencidn, asignacién del servicio
(dfa, 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 |a demanda, segin 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 trémite de acceso a servicios institucionales.

SIAU: Sistema de Informacion y Atencién al Usuario.
RIAS: Rutas Integrales de Atencién 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 diagnéstico precoz, el tratamiento
oportuno, la reduccién de su duracién y el dafio causado, evitando secuelas, incapacidad y muerte,

ENTIDADES PROMOTORAS DE SALUD (EPS): “tendrdn a cargo la afiliacién 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,

5. POLITICA DE OPERACION

Garantizar el cumplimiento de las politicas institucionales de humanizacion, 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 asignacién 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.
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[ MECANISMOS DE ACCESIBILIDAD

El acceso a las “CITAS”, se gestionara por parte del usuario para su asignacion —cancelacién, 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 Mildn; y para los usuarios que van a ingresar a los programas de Proteccidon
Especifica y Deteccién 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 poblacién vulnerable determinada por la ley 1171 de 2007 (Menores de
edad, Discapacitados, Gestantes y adulto mayor) y se hard entrega al usuario de una ficha o tarjeta de
atencién 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 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 Londofio de los
municipios Solano, Solita, Valparaiso y Mildn; 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 deteccion
temprana (resolucién 3280 de 2018) tramitaran su atencién por cualquiera de los dos mecanismos de
accesibilidad y la asignacién de la cita presencial estara a cargo del auxiliar de enfermerfa de cada
programa.

LINEAS TELEFONICAS PARA LA ASIGNACION DE CITAS MEDICAS

IPS NUMERO TELEFONICO
SOLANO 3143817016
SOLITA 3208556342
VALPARAISO 3228741818
MILAN 3115755495
SAN ANTONIO 3222447915

HORARIO DE ATENCION PARA LA ASIGNACION DE CITAS

e Citas Telefonicas

El horario establecido para la asignacién de citas telefénicas es de 7:00 a 8:00 a.m. y de 2:00 a 3:00 p.m.
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de lunes a viernes.
o Citas Presenciales

Para la asignacion de citas presenciales, el horario establecido es de 8:00 a 9:00 a.m. y de 3:00 a 4:00
p.m. de lunes a viernes, con prioridad a la poblacién vulnerable determinada por la ley 1171 de 2007
(Menores de edad, Discapacitados, Gestantes y adulto mayor); aclarando que, para los usuarios que van
a ingresar a los programas de control de proteccién especifica y deteccién temprana, se les atendera en
horario permanente de 7:00 a.m. a 12:00 m y de 2:00 p.m. a 5:00 p.m. de lunes a viernes y los
responsables de su atencidn seran los auxiliares de enfermeria de cada programa seglin demanda.

INDICADOR DE OPORTUNIDAD

La medicién del indicador de oportunidad de las citas médicas y odontoldgicas tendran un estéandar de
oportunidad 3 dias, segtin la resolucién 1552 de 2013 donde se identifique el siguiente registro: - la fecha
en que el usuario solicita la cita; - la fecha en que el usuario solicita le sea asignada la cita; - la fecha para
la cual se asigna la cita.

REPORTE DE AGENDA ABIERTA

Los responsables del proceso de asignacién de citas deberan diligenciar el formato de Agenda Abierta
segun lo establecido en la Resolucidén 1552 de 2013, y lo debera reportar de forma mensual a la
respectiva EPS; en caso de presentarse inconvenientes con el sistema de informacién y/o asighacién de
citas, utilizar plan de contingencia.

ACCESIBILIDAD A LOS SERVICIOS

La accesibilidad se mide por el indicador de demanda no atendida (inasistencia)

o Demanda no atendida en consulta externa
o Demanda no atendida en consulta odontoldgica
o Demanda no atendida en PEY DT

Los funcionarios responsables de la asignacién de citas deben diligenciar el formato de pacientes no
atendidos, de esta manera se obtienen los insumos para que cada responsable de servicio diligencie el
indicador.,

PERTINENCIA

* La efectividad se medird de acuerdo a la cantidad de citas asignadas frente a la inasistencia, el
indicador de asistencia a citas debe estar por encima del 95%. Los responsables del diligenciamiento en
el sistema de informacién de las citas cumplidas o no cumplidas es el personal que asigna las citas.
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* El seguimiento a los indicadores se hara en reuniones de grupo de mejoramiento primario de cada uno
de los servicios asistenciales y comité directivo.

* Las oportunidades de mejora identificadas en el proceso se gestionan de acuerdo a lo establecido en el
modelo de mejoramiento institucional.

DISPONIBILIDAD DE CITAS

* La asignacion de citas diarias se realizard de acuerdo a la capacidad de atencién en la diferentes IPS’s
(nlimero de médicos y/o profesionales de la salud - horas medico disponible) con relacién a poblacién
del municipio y/o drea de operacién de cada IPS y tiempo asignado para la consulta por cada situacién
especifica.

* Eltotal de citas médicas asignadas serd maximo de 2 citas por ntcleo familiar para el mismo dia.

* El horario para la atencién de las consultas médicas y odontolégicas es de 7:00a.m. a 12:00 m y de 2:00
P.m. a 6:00 p.m., de lunes a jueves, y de 7:00 a.m. a 12:00 my de 2:00 p.m. a 5:00 p.m. los dias viernes.

6. PROCEDIMIENTO PARA LA ASIGNACION DE UNA CITA

o Solicitar al paciente el documento de identificacién, cedula de ciudadania para mayores de 18 afios,
tarjeta de identidad para mayores de 7 afios y registro civil para nifios menores de 7 afios, verificando
que se encuentre activo en la base de datos Unica de afiliados del FOSYGA y en la pégina de la EPS al que
este afiliado.

° Informar al usuario sobre todos los aspectos administrativos requeridos (documentos de identidad,
copagos) brindando orientacidn sobre el proceso de facturacion,

o Si el paciente no cuenta con afiliacién al Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS) y no
estd en disposicién de recibir el servicio particular, se deberd dar cumplimiento al Decreto 064 de 2020 el
cual establece la afiliacién de oficio como instrumento para que la poblacién que se encuentre sin
aseguramiento en salud por parte del $GSSS logre su afiliacién, tramite bajo la responsabilidad del
facturador de la IPS; y excepcionalmente por parte del coordinador de Salud Municipal, dadas las
eventualidades de fallas en el sistema o atemporalidad laboral del funcionario responsable del proceso.

° Asignar cita al usuario, teniendo en cuenta las prioridades detectadas, la disponibilidad de cupos y las
facilidades del usuario respecto a la fecha y hora propuesta.

e Suministrar informacion clara Yy veraz acerca de la fecha, hora de la cita, consultorio y profesional con
quien se le asigno la consulta, asegurandose que el usuario haya comprendido la informacién.

¢ Para aquellos usuarios a los que su cita sea cancelada por parte de la IPS, se le asighara nueva cita en
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’_un rango no superior a tres dias calendario, informandole oportunamente al usuario.

° Se recomienda al usuario acceder al sitio de consulta 15 minutos antes de la hora asignada para realizar
el trémite administrativo correspondiente a la misma.

e Al finalizar la asignacién se debe enviar el listado al funcionario encargado de estadistica, para que
realice la blsqueda de las historias clinicas, segiin sea el caso y hacer la entrega al profesional
correspondiente,

7. NORMATIVIDAD

-Ley 1171 de 2007
- Resolucién 1552 del 2013 del Ministerio de Salud y Proteccidn Social

- Resolucion 3280 de 2018 del Ministerio de Salud y Proteccién Social
8. CRITERIOS DE EVALUACION:

e Cumplimiento en las actividades del procedimiento de solicitud y asignacién de citas médicas y
odontoldgicas.

o Cumplimiento del registro de la solicitud y asignacion de las citas médicas y odontoldgicas segtin
consideraciones generales del procedimiento.
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