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1. OBJETIVO

1.1 GENERAL

Establecer los lineamientos para la asignacion y cancelacion de las citas para los
servicios de consultas de medicina general, odontologia y rutas integrales de atencion
en salud (RIAS) Resolucion 3280 de 2018.

1.2 ESPECIFICOS

> Establecer y adoptar el protocolo para la asignacién y cancelacién de citas en
cada una de las IPS de la ESE Fabio Jaramillo Londofio.
> Brindar mecanismos eficientes para la atencion oportuna y pertinente para el
acceso a servicios de asignacion y cancelacién de citas a los usuarios del servicio
de salud del area rural y urbana.
> Optimizar los tramites, tiempos de espera de los usuarios y mitigar las posibles
afectaciones por la limitacidn o no acceso a la atencion requerida.
> Garantizar el cumplimiento a los requerimientos de asignacién 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.

2. ALCANCE

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

3. DEFINICIONES

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

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

Documento: Sistema de Gestion de Calidad Documento Controlado

Revive la Salud jLuchando de Corazon!

=) www.esefjl.gov.co contacto@esefjl.gov.co Fabio Jaramillo Londono
OFlorencia - B. Juan XXIIl -Carrera 12 No. 6 -104
@



NUESTRAS
SEDES

SEDE
ADMINISTRATIVA

Florencia
Carrera 12 No. 6 - 104
B. Juan XXl

IPS SOLITA

Calle Principal
Asignacion Citas
Cel: 320 855 6342
Urgencias
Cel: 320 855 7183

IPS VALPARAISO

Calle 10 Carrera 3
Asignacion Citas
Cel: 322 874 1818
Urgencias
Cel: 320 855 7185

IPS SOLANO

Calle Principal
Asignacion Citas
Cel: 313 202 3078
Urgencias
Cel: 321 205 7016

IPS MILAN
Calle 3No.6-72
Asignacion Citas

Cel: 311 575 5495
321 429 4829

IPS SAN ANTONIO

DE GETUCHA
Asignacion Citas
Cel: 315 207 3088
Urgencias
Cel: 320 855 8023

e Cadigo: Version: 003
/ ( SIAU Fecha Aprobado:
ramoaanantre| PROTOCOLO DE ASIGNACION YCANCELACION Péagina 2 de 8
em——— DE CITAS

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.

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 Informacién y Atencién al Usuario.
RIAS: Rutas Integrales de Atencion en Salud.

PROTECCION ESPECIFICA: Es el conjunto de actividades, procedimientos e
intervenciones tendientes a garantizar la proteccion 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 diagnostico precoz,el tratamiento oportuno, la reduccién de su duracion y el
dafio causado, evitando secuelas, incapacidad y muerte.

INSTITUCIONES PRESTADORAS DE SERVICIOS DE SALUD (IPS): Estas
instituciones son las encargadas de prestar los servicios de salud a los afiliados y
beneficiarios del sistema, dentro de los parametros y principios establecidos en la
ley. Las IPS pueden ser publicas, privadas, mixtas, comunitarias o solidarias.

AGENDA ABIERTA: Registro de detalle de oportunidad de citas, con el fin de realizar
seguimientoa 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.
4. MARCO LEGAL/NORMATIVO

- Ley 100 de 1993
- Ley 1438 de 2011
- Ley 1171 de 2007
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- Ley 1751 de 2015

- Resolucion 1552 de 2013 (Agenda Abierta)
- Resolucion 3280 de 2018 (RIAS)

5. RESPONSABLE

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

6. DESARROLLO DEL CONTENIDO

6.1 POLITICA DE OPERACION

e Garantizar el cumplimiento de las politicas institucionales de humanizacion,
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.

e Los responsables del proceso de asignacion 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; normatividadvigente que rige; y los contratos
suscritos con las EPS.

6.2 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 (telefonico).

Estos dos mecanismos presencial y no presencial aplican para todos los usuarios
afiliados al Sistema General de Seguridad Social en Salud, cuyas EPS tengan
sus servicios contratados con las IPS de la ESE Fabio Jaramillo Londofio de los
municipios Solano, Solita, Valparaiso y Milan. También aplica para los demas
usuarios que requieran de nuestros servicios de forma particular.
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6.2.1 CRITERIOS DE PRIORIZACION: No existiran barreras para la atencién tanto
presencial como telefénicamente para ningln usuario.

Se brindara atencion especial y preferente a las personas en situacion de discapacidad,
nifios, nifias, mujeres gestantes o adultos mayores, y en general a todas las
personas en estado de indefension o de debilidad manifiesta en concordancia con el
articulo 13 de laConstitucion Politica de Colombia.
6.3 HORARIO DE ATENCION PARA LA ASIGNACION DE CITAS
La ESE Fabio Jaramillo Londofio ha dispuesto un horario diario de asignacién de citas
de seis horas y media para medicina general y odontologia mediante el uso de dos
canales presencial y telefénico, de la siguiente manera:
o Citas Presenciales

Para la asignacion de citas presenciales, el horario establecido es de 6:30 a 8:00 a.m. y
de 1:30 a 3:00 p.m. de lunes a viernes.

e Citas Telefbnicas
El horario establecido para la asignacion de citas telefonicas es de 8:00 a 10:00 a.m. y

de 3:00 a 4:30 p.m. de lunes a viernes.

6.4 LINEAS TELEFONICAS PARA LA ASIGNACION DE CITAS MEDICAS

NUMERO
IPS TELEFONICO
SOLANO 3132073078
SOLITA 3208556342
VALPARAISO 3228741818
MILAN 3115755495
SAN ANTONIO 3132073088

6.5 PROCESO DE AGENDA ABIERTA

De acuerdo a la Resolucion 1552 de 2013. Por medio de la cual se reglamentan
parcialmente los articulos 123 y 124 del Decreto-ley 019 de 2012 y se dictan otras
disposiciones para la asignacion de citas de consulta médica general y especializada.
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Articulo 1. - Agendas abiertas para asignacion de citas.

Paragrafo 3. La asignacion de las citas de odontologia y medicina general no podra
exceder los tres (3) dias habiles, contados a partir de la solicitud, salvo que el paciente
las solicite de manera expresa para un plazo diferente. Dichas entidades en el momento
en que reciban la solicitud informaran al usuario la fecha para la cual se asigna la cita,
sin que les sea permitido negarse a recibir la solicitud y a fijar la fecha de la consulta
requerida.

Articulo 2.- Obligacién de registro. Las Entidades Promotoras de Salud - EPS de ambos
regimenes, directamente o a través de la red de prestadores, estaran obligadas a
disponer de un sistema de informacion para las citas de odontologia, medicina general y
medicina especializada, en el que se registren los siguientes datos: (i) la identificacion
del usuario y datos de contacto, (ii) la fecha en que el usuario solicita la cita, (jji) la fecha
en que el usuario solicita le sea asignada la cita; (iv) la fecha para la cual se asigna la
cita y (v) institucion prestadora de servicios de salud donde se asigna la cita,
identificandola con el codigo del Registro Especial de Prestadores de Servicios de Salud.

Paragrafo. Las Entidades Promotoras de Salud - EPS de ambos regimenes,
directamente o a través de la red de prestadores, deberan contar con mecanismos no
presenciales para recibir la solicitud y asignar las citas de odontologia, medicina
general y medicina especializada e incrementar su cobertura de manera progresiva.

Articulo 3.- Medicion de la oportunidad de citas. Con base en el registro de que trata el
articulo 2 de la presente resolucion, las Entidades Promotoras de Salud - EPS de
ambos regimenes, mensualmente deberan cuantificar la siguiente informacion para las
citas de odontologia, medicinageneral y medicina especializada, asignadas en el mes
anterior a la cuantificacién, discriminada por tipo, especialidad y departamento o distrito
del domicilio del solicitante, asi:

1.El nimero total de citas asignadas.

2. Sumatoria de la diferencia de dias entre la fecha para la cual se asigné la cita y la
fecha en la cual el usuario solicité la cita.

3. Sumatoria de la diferencia de dias entre la fecha para la cual se asigno la cita y la
fecha para la cual el usuario solicit6 le fuera asignada.

4. Tiempo promedio de espera segun fecha en que se solicita la cita: sumatoria de la
diferenciade dias entre la fecha en que se asign0 la cita y la fecha en la cual el usuario
la solicité (3.2) / Namero de citas asignadas (3.1).

5. Tiempo promedio de espera segun fecha para la cual se solicita la cita: sumatoria de la
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diferenciade dias entre la fecha para la cual se asigno la cita y la fecha para la cual el
usuario solicit6 le fuera asignada (3.3) / Numero de citas asignadas (3.1).

6. Teniendo en cuenta los datos utilizados para el tiempo promedio de espera, se debera
cuantificar el nimero minimo y méximo de dias de espera para las citas asignadas
durante el mesanterior a la cuantificacion, discriminado por tipo de especialidad.

6.5.1 REPORTE DE AGENDA ABIERTA

Los responsables del proceso de asighacién de citas deberan diligenciar el formato de
Agenda Abierta segun lo establecido en la Resolucion 1552 de 2013, y lo deberéa reportar
de forma mensual a la respectiva EPS; en caso de presentarse inconvenientes con el
sistema de informacién y/o asignacion de citas, se procedera con la asignacién de citas
manuales.

6.5.2 INDICADOR DE OPORTUNIDAD

La medicién del indicador de oportunidad de las citas médicas y odontolégicas tendran
un estandar de oportunidad 3 dias, segun 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.

6.6 DISPONIBILIDAD DE CITAS

e La asignacion de citas diarias se realizara de acuerdo con la capacidad de atencion
en la diferentes IPS (nimero de médicos y/o profesionales de la salud — horas
medico disponible) con relacion a poblacién del municipio y/o area de operacion de
cada IPS y tiempo asignado para la consulta por cada situacién especifica.

e El horario para la atencién de las consultas médicas y odontolégicas es:

v De lunes a jueves de 7:00 a.m. a 12:00 m y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m.
v' Los viernes de 7:00 a.m. a 12:00 m y de 2:00 p.m. a 5:00 p.m.

6.7 PROCEDIMIENTO PARA LA ASIGNACION DE CITAS
e Saludar amablemente al usuario, desarrollando escucha activa y métodos de

comunicacion asertiva que garanticen una atencion al requerimiento del usuario y
una prestacion del servicio con calidad y oportunidad.
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e Solicitar el documento de identificacion original, en caso de cita presencial, o el
namero de documento si es telefénica; cedula de ciudadania para mayores de 18
afos, tarjeta de identidad para mayores de 7 afios y registro civil para nifios menores

de 7 afos.

e [nformar al usuario sobre todos

los aspectos administrativos

requeridos

(documentos de identidad, copagos) brindando orientacion sobre el proceso de

facturacion.

Validar los derechos del usuario en la base de datos de aseguramiento; Si el
usuario tiene derecho continuar con la atencion y aplicar los mecanismos para
evitar las barreras de acceso; si el usuario no cuenta con afiliaciéon al Sistema
General de Seguridad Social en Salud (SGSSS), y no esta en disposicion de
recibir el servicio particular, se debera explicar de forma clara el proceso de
contratacion y dar cumplimiento al Decreto 064 de 2020 el cual establece la
afiliacion de oficio como instrumento para que la poblacion que se encuentre sin
aseguramiento en salud por parte del SGSSS logre su afiliacion, 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
0 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.

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

Para aquellos usuarios a los que su cita sea cancelada por parte de la IPS, se le
asignara nueva cita en 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 trAmite administrativo correspondiente a la misma.

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

Al finalizar la asignacion se debe enviar el listado al funcionario encargado de
estadistica, para que realice la busqueda de las historias clinicas, segun sea el
caso y hacer la entregaal profesional correspondiente.

6.8 CRITERIOS DE EVALUACION

Cumplimiento en las actividades del procedimiento de solicitud y asignacion de citas
médicas y odontoldgicas.
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e Cumplimiento del registro de la solicitud y asignacion de las citas médicas y
odontoldgicas segun consideraciones generales del procedimiento.

CONTROL DE CAMBIOS
Version Descripcién del Cambio Fecha de
Aprobacién
01 Creacion del Documento
02 Describir los cambios realizados al documento
03 Ajuste a los tiempos de asignacion de citas
NOMBRE Y CARGO ACTA DE
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Elaboré: Sand_rz_:\ Mil_ena Giraldo Garcia. Técnica
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