e S.E. HOSPI74,

5.E. TS0

E.S.E Hospital la
Misericordia - Yali

PROCEDIMIENTO:
ASIGNACION DE CITAS

CODIGO: PA-P-01
VERSION: 01

FECHA: 20/10/2021

Objeto: Garantizar la asignacion de las citas de forma oportuna a los usuarios, para los servicios de consulta
médica general, odontoldgicas, psicologia, controles de P y P y demas, suministrando informacion clara y veraz;
por todos los medios de contacto utilizados por los funcionarios de la E.S.E para dicho fin.

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

IDENTIFICACION
DE RIESGOS PARA
ACTIVIDADES
CRITICAS

PUNTO DE CONTROL

Llamada telefénica: Los
usuarios de la E.S.E Hospital
la Misericordia de Yali,
cuentan con una linea de
atencion al usuario en la cual
se pueden comunicar para la

Marcacion de cada area con su
debido nombre.

» Mantenimiento periédico de las
redes telefonicas e instalaciones
inalambricas de la E.S.E para
evitar dafios intermitentes o de

. . . ., tiempo prolongado en los
asignacion de citas para los Atencién no oportuna dispositivos
diferentes  servicios  que para la asignacién de las ' .

o - . . . » Base de datos actualizada.
presta la institucion (Médico . citas — inoportunidad de i .
Auxiliar . » Registro y control de citas

general, controles  con L citas. ) )

o .| administrativa - asignadas de forma organizada
médico general, odontologia, Admisiones oportuna
etc.); teléfono fijo No (604) Red telefonica  sin E}[/ P ) t' | |
867 5655 en el cual le funcionalidad por temas ' s_ar _ate;\ 0 a r;as;) ver asl
atenderd la auxiliar climéticos. InquIetu esdpresen adas por ,e
Administrativa del area de ulsuarlo yd ar una _orlentac:|on
Admisiones quien le ¢ §r§ cuan (_)se reqm.e,ra.
asignara la cita de acuerdo a » Suministra  informacion  clara
la disponibilidad de médicos, acerca de la fecha y hora de la
agenda y solicitud  del cita, _ asegurandose qge el
uSuario. ysuarlo _h,aya comprendido la

informacion.

Asignacién de citas e Comunicacion efectiva con los
personalmente: Los Auxiliar ¢ Demanda usuarios para la solicitud de
usuarios de la E.S.E se administrativa - insatisfecha de orden y forma en la que se
desplazan al lugar de Admisiones usuarios llevara a cabo la atencion.
ubicacion del hospital, en la e Agendas de citas | e Verificacion permanente de

entrada principal, a mano
izquierda en frente,
encontrard una ventana
grande con vidrio y en la
parte superior el nombre de
la dependencia
“Admisiones”. El usuario

desactualizadas.

e Inasistencia de los
usuarios a las citas
programadas.

disponibilidad de agendas y
correctamente creadas

e Verificar si el usuario
comprendié la informacién
suministrada para su atencion.

Nit. 890.982.162-7 Carrera 18 23-24 Yali Antioquia
Teléfonos: 867-5006 - 867-5007 fax: 867-5006 ext 115
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ACTIVIDADES

RESPONSABLE

IDENTIFICACION
DE RIESGOS PARA

ACTIVIDADES
CRITICAS

PUNTO DE CONTROL

debera respetar los turnos y
estar atentos para la atencién
de su turno. En la asignacion
de la cita se le solicitara el
numero de documento para
diligenciar el registro
(asignacion de citas), el
nombre completo, el tipo de
servicio al que se dirige
(consulta, revision, control,
etc.) y el dia para el cual
desea le sea asignada la cita;
se realizard la verificacion de
la disponibilidad y se le
asignara la cita para el dia
solicitado o para la fecha mas
cercana, se le confirma al
usuario finalmente la fecha 'y
hora de la atencion, se le
realizan la recomendacion
general “estar media hora
antes” 'y se continua con la
atencion de los demés

usuarios.
Asignacion de citas de Cita asignada a Verificacion en el usuario del
odontologia- Odontologa y usuario inactivo. dia, hora y profesional de la

Personalmente: Para la
asignacion de citas de
odontologia, el usuario debe
dirigirse al  area de
odontologia de la E.S.E,
solicitar la cita de
odontologia y esperar a que
la auxiliar te asigne la cita de
acuerdo a la disponibilidad
con la que se cuente; el
usuario recibira un
recordatorio (hoja de papel

Auxiliar de
Odontologia.

Asignacion cita no
registrada al usuario.
Error en notificar la
fecha y hora al
usuario.

Olvido por parte del
usuario a la cita
asignada

cita que le fue asignada. *Si
comprendi6: Continuar con la
actividad  siguiente.  *No
comprendio: Repetir la
actividad anterior y asegurarse
que el usuario. Comprenda la
informacion.

Verificacion permanente de
disponibilidad de agendas y
correctamente creadas

Nit. 890.982.162-7 Carrera 18 23-24 Yali Antioquia
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ACTIVIDADES

RESPONSABLE

IDENTIFICACION
DE RIESGOS PARA
ACTIVIDADES
CRITICAS

PUNTO DE CONTROL

pequefia) donde estaran
consignados el dia, fecha y
hora de la cita.

Llamada Telefonica: La
E.S.E cuenta con una linea
telefonica habilitada para la
asignacion de citas de

Odontologa y
Auxiliar de
Odontologia.

Asignacién cita no

registrada al usuario. |e

Error en notificar la
fecha y hora al
usuario.

Verificacion en el usuario del
dia, hora y profesional de la
cita que le fue asignada. *Si
comprendio: Continuar con la

odontologia en la cual el Olvido por parte del actividad  siguiente.  *No
usuario puede llamar y usuario a la cita comprendio: Repetir la
reservar su cita. La cita le asignada actividad anterior y asegurarse
sera asignada para el dia mas que el usuario. Comprenda la
préximo en el que se tenga informacion.
disponibilidad o a peticion Verificacion permanente de
del usuario segln la agenda. disponibilidad de agendas y
El usuario recibira una correctamente creadas
Ilamada uno o dos dias antes
de la cita para recordar y
confirmar la asistencia.
Asignacion de citas por ¢ Base de datos actualizada.
correo  electronico:  El . o ifi i i

_ ' N No recepcionar Verificar 5 Si e-l usua-rllo
usuario debe enviar la | Auxiliar comprendié la informacion

- - . adecuadamente las T »

solicitud al correo | administrativa- solicitudes suministrada para su atencion.
electronico Gestion ' *Si comprendié: Continuar

. . . Respuesta L L
hospitalyali@hotmail.com, Documental. ) X | con la actividad siguiente. *No
en el cual debe especificar el mcl)_pc_)tr zna a & comprendid: Repetir la
i . . solicitudes. L .
tipo de cita que solicita, el Inf . actividad anterior y asegurarse
documento de identificacion, rllormamon dpoclo que el usuario comprenda la
nombre completo y fecha en ¢ e_lra a.c,ercad € | a informacion

. asignacion de las .
la que desea le sea asignada citgs e Informa al usuario sobre todos
la cita. Si el usuario tiene O|Vi(.ZIO or parte del los aspectos administrativos
preferencias por que le . P pl , requeridos (documentos de
atienda un profesional de la us_uarl(()j a fla cita identidad, copagos) y lo
1 . asignada. .
salud (medico) en particular, A g 4 q " orienta como debe facturar el
ifi endas de citas o i .

puede especificarlo en la g ) procedimiento el dia de la cita.
solicitud. El correo sera desactualizadas. o Informacién  adecuada vy
dirigido desde el area de oportuna acerca de coberturas,
gestion documental a la | Auxiliar atenciones

valores, y
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ACTIVIDADES

RESPONSABLE

IDENTIFICACION
DE RIESGOS PARA
ACTIVIDADES
CRITICAS

PUNTO DE CONTROL

oficina de admisiones para la
respectiva asignacion de la
cita. Si en la solicitud de
asignacion de cita hay algin
contacto telefonico, se puede
asignar la cita por este medio
(opcional), de lo contrario se
dard respuesta por correo
electronico del dia, fecha y
hora de la asignacion de la
cita de acuerdo a la agenda
disponible.

administrativa-
Admisiones.

particulares disponibles.

Asignacion de citas por
psicologia:  Las citas de
psicologia son asignadas en
el area de Admisiones. En
este lugar el usuario obtendra
informacion del dia, fecha y
hora de la cita asignada,
ademas de los costos (en
casos particulares) y el lugar
donde se llevara a cabo la
atencion.

Auxiliar
administrativa-
Admisiones.

Psicéloga de la
ESE
(contratista).

Cita asignada a

usuario inactivo. °

Olvido por parte del
usuario a la cita
asignada.

Olvido por parte del
funcionario de la cita

asignada. o

No suministro de
informacion o
informacion
equivocada acerca
de las atenciones
prestadas por dicho
profesional (falta de
informacion al

usuario con relacion |e

Base de datos actualizada y
verificacion permanente del
usuario en la misma durante la
asignacion de cita médica,

odontoldgica ylo otros
servicios.

Verificar si el usuario
comprendié la informacién

suministrada para su atencion.
*Si comprendié: Continuar
con la actividad siguiente. *No
comprendio: Repetir la
actividad anterior y asegurarse
que el usuario comprenda la
informacion

Comunicacion clara y efectiva

a coberturas y con el profesional tratante.
pagos).
Vinculados: . . . . .
. Cita asignada a |e Verificar si el usuario
Verificar en la base de datos .. . ., . .,
usuario inactivo comprendio la informacion

Syspro, Fosyga, DNP, la no
afiliacion al sistema de

Auxiliar

Olvido por parte del

suministrada para su atencion.
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ACTIVIDADES

RESPONSABLE

IDENTIFICACION
DE RIESGOS PARA

PUNTO DE CONTROL

ACTIVIDADES
CRITICAS
seguridad social en salud (no | administrativa- usuario a la cita *Si comprendié: Continuar
activo a ninguna EPS), tener | Admisiones asignada. con la actividad siguiente. *No
presente los copagos Informacién comprendio: Repetir la
correspondientes, segun el | Auxiliar incorrecta de la actividad anterior y asegurarse
servicio solicitado. Administrativa- prestacion de que el usuario comprenda la
Indicar al paciente que debe | Facturacion. servicios y informacion.

traer fotocopia de la cedula y
de ficha con vigencia no

asignacion de la cita. |e

Informa al usuario sobre todos
los aspectos administrativos

inferior a 60 dias. requeridos documentos de
identidad y copagos.
Fuerzas Armadas Auxiliar . . e Documentacion completa por
. . S Cita asignada a .
Se le informa al usuario de | administrativa- A parte del usuario
- . usuario inactivo . . )
los costos del servicio | Admisiones i e Verificar si el usuario
. . Olvido por parte del L, . -
solicitado, se realiza usuario a la cita comprendi6 la informacion
verificacion de la agenda y se asianada suministrada para su atencion.
le asigna la cita de acuerdo a N g d I *Si  comprendi6: Continuar
- . 0 ar a .. -
la decision del usuario. ) . con la actividad siguiente. *No
informacion correcta L .
comprendio: Repetir la
sobre los L .
actividad anterior y asegurarse
documentos a .
L, que el usuario comprenda la
soporta la atencion y . g
informacion.
los copagos.
Poblacion Particular:
Cuando el wusuario no
pertenece a ninguna EPS y
no tiene afiliacién al régimen - . .
. . e Verificar si el usuario
subsidiado o vinculado se le . . L
L . . comprendio la informacion
ofrece la atencion particular, Olvido por parte del - L
- _ - . . suministrada para su atencion.
de la siguiente manera: Auxiliar usuario a la cita . ., .
. . . . *Si comprendié: Continuar
Preguntar al usuario | administrativa- asignada. . Lo
. . .. con la actividad siguiente.
necesidades o requerimientos | Admisiones. ., .
. . *No comprendio: Repetir la
frente al servicio que Mal registro de la o .
. ) e . actividad anterior y asegurarse
requiere. asignacion de la cita .
. ., gue el usuario comprenda la
Dar orientacion sobre los

servicios que se tienen y los
COstos.

Si el usuario esta de acuerdo,
asignar la cita para las fechas

informacion.
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ACTIVIDADES

RESPONSABLE

IDENTIFICACION
DE RIESGOS PARA
ACTIVIDADES
CRITICAS

PUNTO DE CONTROL

disponibles en la agenda en
concordancia con el usuario.

HORARIOS DE LOS SERVICIOS (FORMATC HORA MILITAR) DE LA SEDE DEL PRESTADOR DONDE SE REALIZA LA ACTUALIZACION DEL PORTAFCLIO DE SERVICIOS - RESOLUCION 2100 DE 2018,

GRUPO DEL SERVICIO COD SER NOMBRE SERVICIO LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
INTERNACION 128 :SSETLASL ZACION 00:00A23:52 00:00A23:50 00-00A23:59 00:00A23:59 00:00A23:58 00:00A23:52 00-00AZ3:50
INTERNACION 130 HOSF: TALIZACION 00:00A23:52 00:00A23:50 00-00A23:59 00:00A23:59 00:00A23:58 00:00A23:52 00-00AZ3:50
PEDIATRICA
CONSULTAEXTERMNA | 312 ENFERMERIA 08:12A14:18 08:12A14:17 08:12A14:17 08:12A14:17 08:12A14:17 08:00A14:00
CONSULTAEXTERNA | 328 MEDICINA GENERAL 08:12A14:18 08:12A14:18 08:12A14:18 08:12A14:18 08:12A14:18 08:00A14:00
CONSULTAEXTERNA | 334 ODONTOLOGIA GENERAL 08:12A14:18 08:12A14:17 08:12A14:17 08:12A14:17 08:12A14:17 08:00A14:00
CONSULTAEXTERNA | 344 PSICOLOGIA 08:00A17-00 08:00A17-00 08:00A17-00 08:00A17:00 08:00A17:00
CONSULTAEXTERMNA | 420 VACUNACION 08:12A14:18 08:12A14:17 08:12A14:17 08:12A14:17 08:12A14:17 08:00A14:14
APOYO DIAGNOSTICO
¥ COMPLEMENTACION | 708 LABORATORIC CLINICO 00:00A23:52 00:00A23:50 00-00A23:59 00:00A23:59 00:00A23:58 00:00A23:52 00-00AZ3:50
TERAPEUTICA
APOYO DIAGNOSTICO e
¥ COMPLEMENTACION | 712 TOMA DE MUEOTF’:AD DE 07-:00A09-00 07-00A02-00 07-00A02:00 07-D0ADE-00 07-00A09:00 07-00A09-00
= LABORATORIO CLINICO
TERAPEUTICA
APOYO DIAGNOSTICO
¥ COMPLEMENTACION | 714 SERVICIO FARMACEUTICO |DB:12A14:18 08:12A14:18 08:12A14:18 08:12A14:18 08:12A14:18 08:00A14:00
TERAPEUTICA
APOYO DAGNDSTC'O RADIOLOGIA
Y COMF"LEMENTAC ON | 748 ODONTOLOGICA 08:12A14:18 08:12A14:18 08:12A414:18 08:12A14:18 08:12A14:18 08:00A14:00
TERAPEUTICA
APOYO DIAGNOSTICO TOMA DE MUESTRAS DE
¥ COMPLEMENTACION | 740 CUELLO UTERINO Y DB:12A14:18 08:12A14:17 08:12414:17 08:12414:17 08:12A14:17 08:00A14:00
TERAPEUTICA GINECOLOGICAS
ATENGION INMEDIATA [1]} ATENCION DEL PARTO 00:00A23:58 00-00A23:50 00-00A23:59 00:00A23:59 00:00A23:58 00:00A23:58 00-00AZ23:50
ATENCION INMEDIATA | 1102 URGENCIAS 00:00A23:52 00-00A23:50 00-00A23:59 00:D0A23:59 00:00A23:58 00:00A23:52 00-00AZ3:50
ATENCION INMEDIATA | 1103 &:::S;ORTE ASISTENCIAL 00:00A23:52 00-00A23:50 00-00A23:59 00:D0A23:59 00:00A23:58 00:00A23:52 00-00AZ3:50
NOMBRE | Henry Adrian Gémez Jaramillo. | Adriana Maria Pérez
Subdirector Administrativo 'y . Comité de Calidad
CARGO . - Asesor de Calidad
Financiero
Septiembre 2021
FECHA Octubre 2021 Octubre 2021
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