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ACTA N°:09
FECHA 10/10/2023 HORA INICIO 02:10

PROXIMA FECHA | 14/11/2023

HORA FINAL 04:00

RESPONSABLE Sistema de Informacién y Atencién al Usuario - SIAU

OBJETO Reunion
REUNION (= ] ORDINARIA EXTRAORDINARIA
ASISTENTES
Nombre Cargo Presencial| Virtual
Ramon Donato Serna Usuario X
Olga de Jesus Higuita Usuaria X
Flor Melba Carvajal Lidey _d’el enmits c!e X
atencion al usuario
. . ; Lider del comité de
Miriam del Carmen Holguin sducarian X
Gilberto Présiga Coordinador General X
Maria Fanny Urrego Usuaria X
Rubiela Carvajal Usuaria X
Catalina Montoya Usuaria X
Ana Dolfa David Usuaria X
Luz Estella Rodriguez Usuaria X
Maria Florez Usuaria X
INVITADOS
Presen ;
Nombre Cargo o Virtual
Sebastian Zapata Ramirez Coordinador SIAU X

Nallybe Duran Isaza

Subgerente de Calidad X
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 AUSENTES

~ Nombre i cargo

- Justificacion

~ ORDENDELDIA

Saludo y Vérifi‘t:a‘é.iéﬁ del Quérum

Aprobacion Acta Anterior

1. Revision de tareas.

2. Revisién con los usuarios del proceso AE-AH-PD-03 PROCEDIMI
CANCELACION CITAS V-6 (tramitadores)

ENTO ASIGNACION

3. Proposiciones y varios Despedida Dra Nallybe Duran Isaza

Nuevos Compromisos y Tareas.

SALUDO Y VERIFICACION DEL QUORUM
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SALUDO Y VERIFICACION DEL QUORUM

Para iniciar la reunion y antes del desarrollo del orden del dia, el sefior Sebastian Zapata
les da la bienvenida a todos usuarios de la ESE, agradece y les recuerda la importancia de
las asistencia a las reuniones de la Asociacién y el compromiso de invitar a mas personas
de la comunidad para mantenerlos informados sobre los cambios en los procedimientos
que se puedan presentar en el Hospital

Tambien el Dr Juan David Sanchez Subgerente cientifico les da un saludo cordial y de
agradecimiento por tan buena participaciéon de los usuarios en estos espacios gque
coordina la institucion.

La Sefiora Miriam Holguin felicita la presencia de todos, ya que este es un espacio muy
importante para conocer y actuar sobre los temas que afectan a los usuarios de la E.S.E.
Hospital San Juan de Dios de Santa Fe de Antioquia. La participacion de todos hace que
tanto la comunidad como el hospital mejore continuamente.

Y manifiesta que a los presentes se les nota que son personas con el animo de trabajar
por la comunidad, por informarse y por mejorar los servicios del hospital del municipio de
santa fe de Antioquia y realiza invitacién a que convoquemos a mas personas de la

comunidad para poder tener mejor asistencia y asi los temas de intereses de difundan
mejor en el municipio

Se realizé la verificacion del quérum, el cual existe Yy prosigue la reunion.

LECTURA Y APROBACION DEL ACTA ANTERIOR.

Se realizo la lectura del acta anterior, Se aprueba sin modificaciones.

SEGUIMIENTO A COMPROMISOS ACTA ANTERIOR

COMPROMISO RESPONSABLE | FECHA | EVALUACION/ ESTADO
Lider SIAU Julio — CUMPLIDA
2 — Solicitar Agosto 2023

capacitacion sobre
el tema de triage a
coordinador de
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| [ urgencias \ \ |

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS

Analisis: Compromisos cumplidos 1 pendientes 1

~ DESARROLLO DEL ORDEN DEL DIA

OBJETIVO: Gestionar las actividades relacionadas con la programacién y asignacion
de citas de medicina general y especializadas, utilizando las herramientas y medios
definidos para dar la mejor respuesta a las necesidades de los usuarios, Brindando
servicios de salud integral al paciente ambulatorio de acuerdo a la oferta y la
demanda, mediante la planeacion, ejecucién y seguimiento al proceso basado en los
principios de oportunidad, calidad y humanizacién del paciente.

1. ALCANCE: se inicia con la solicitud generada por el usuario segin su necesidad, hasta que se
informe fecha, hora de la cita y profesional que lo atendera en la consulta, de forma definitiva, es
decir, incluye la reasignacién en caso de cancelaciones. Aplica para todas las sedes de la ESE

Hospital San Juan de Dios de Santa Fe de Antioquia.

2. RESPONSABLE: Técnico Administrativo de Consulta Externa y Auxiliares Administrativos (Citas).

3. DEFINICIONES:

3.1ACCIDENTE DE TRANSITO: Se entiende por accidente de transito el suceso
ocasionado o en el que haya intervenido al menos un vehiculo automotor en
movimiento, en una via publica o privada con acceso al publico, destinada al
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transito de vehiculos, personas y/o animales, y que como consecuencia de su
circulacion o transito, o que por violacion de un precepto legal o reglamentario de
transito, cause dafio en la integridad fisica de las personas.

3.2ADMISION: es el departamento responsable de tramitar los procesos de
hospitalizacion a pacientes con cirugias programadas y los referidos de consulta
externa, entre otros servicios de atencidn.

3.3ANEXOS TECNICOS: Formatos establecidos por el Ministerio de la Proteccién
Social y que deben ser adoptados por adoptados por los prestadores de servicios

de salud y las entidades responsables del pago de tales servicios.

3.4ANEXO TECNICO NO. 1: Informe de posibles inconsistencias en la bases de datos
de la entidad responsable del pago.

3.5ANEXO TECNICO NO. 2: Informe de la atencion inicial de urgencias.
3.6 ANEXO TECNICO NO. 3: Solicitud de autorizacion de servicios de salud.
3.7 ANEXO TECNICO NO. 4: Formato Unico de autorizacion de servicios de salud.

3.8 AUTORIZACION: Corresponde al aval para la prestacién de un servicio de salud
por parte de una entidad responsable del pago a un usuario, en un prestador de
servicios determinado. En el supuesto que la entidad responsable del pago no se
haya pronunciado dentro de los términos definidos en |a normatividad vigente, sera
suficiente soporte la copia de la solicitud enviada a la entidad responsable del

pago, o a la direccion departamental o distrital de salud.

3.9 BASE DE DATOS: coleccién de informacién organizada de forma que un

programa de ordenador pueda seleccionar rapidamente los fragmentos de datos
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que necesite. Una base de datos es un sistema de archivos electronico.

3.10 CONSULTA EXTERNA: es una dependencia de servicios ambulatorios con
multiples especialidades de la medicina, donde lo fundamental es la atencion al
paciente con calidez y profesionalismo, buscando mejorar la calidad de vida a
todos los usuarios.

3.11 CONSULTA MEDICA: Valoracién y orientacién brindada por un médico en
ejercicio de su profesion a los problemas relacionados con la salud. La valoracion
comprende anamnesis, toma de signos vitales, examen fisico, definicion de
impresién diagnéstica y plan de tratamiento en cualquier fase de la atencion:
promocién, prevencion, curacion, rehabilitacion y/o paliacion. La consulta puede ser

programada o de urgencia y general o especializada.

3.12 E.P.S: (Entidad Promotora de Servicios de Salud) es el organismo que se
encarga de intermediar entre los usuarios y las instituciones para la prestacion del
servicio de salud.

3.13 E.S.E (Empresa Social del Estado): Las Empresas Sociales del Estado
constituyen una categoria de entidad publica, descentralizada funcionalmente o por
servicios, creada por la ley 100 de 1993, con el propésito de mejorar las formas
organizativas para la prestacion de los servicios de salud, cuando el Estado los
presta directamente en cualquiera de sus niveles.

3.14 ENTIDADES RESPONSABLES DEL PAGO DE SERVICIOS DE SALUD: Se
consideran como tales las direcciones departamentales, distritales y municipales de
salud, las entidades promotoras de salud de los regimenes contributivo y
subsidiado, las entidades adaptadas y las administradoras de riesgos




Cddigo: PD-PD-FT-05

FORMATO DE ACTA Version: 02
© Fecha: Marzo 2022
£.5.E. HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS
SANTA FE DE ANTIDQUIA
Caminga a nur!’m:ia:mr::n‘h‘ylmmnn!‘ma’nhl ..
Pagina 7 de 34

profesionales.

3.15 ENTIDADES RESPONSABLES DEL PAGO DE SERVICIOS DE SALUD
(ERP): Se consideran como tales las direcciones departamentales, distritales y
municipales de salud, las entidades promotoras de salud de los regimenes
contributivo y subsidiado, las entidades adaptadas y las administradoras de riesgos
profesionales.

3.16 NIVEL DE ATENCION: Clasificacién establecida segun el grupo quirtrgico del
manual tarifario en el que se encuentre definida una actividad, intervencién o
procedimiento.

3.17 ORDEN DE SERVICIO: Es la solicitud de realizacién de actividades de apoyo
diagnostico y/o tratamiento entre una institucion y otra. Para lo anterior pueden

referirse: personas, elementos o muestras biolégicas y productos del ambiente.

3.18 PORTABILIDAD: es un mecanismo con que cuentan los afiliados a una
entidad promotora de salud (EPS), para tener acceso a los servicios de salud en
una institucion prestadora de servicios de salud (IPS) primaria, en cualquier
municipio del territorio nacional diferente a aquel donde se encuentra su sitio
habitual de residencia.

3.19 PLAN OBLIGATORIO DE SALUD: El Plan Obligatorio de Salud es el conjunto
de tecnologias en salud a que tiene derecho, en caso de necesitarlo, todo afiliado
al Sistema General de Seguridad Social en Salud y cuya prestacién debe ser
garantizada por las entidades promotoras de salud.

3.20 PROCEDIMIENTO: Acciones que suelen realizarse de la misma forma, con una
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serie comun de pasos claramente definidos y una secuencia légica de un conjunto
de actividades realizadas dentro de un proceso de promocién y fomento de la

salud, prevencion, diagnostico, tratamiento, rehabilitacion y /o paliacion.

3.21 PRESTADORES DE SERVICIOS DE SALUD: Se consideran como tales las
instituciones prestadoras de servicios de salud y los grupos de practica profesional
que cuentan con infraestructura fisica para prestar servicios de salud y que se
encuentran habilitados. Para efectos del presente decreto, se incluyen los
profesionales independientes de salud y los servicios de transporte especial de
pacientes que se encuentren habilitados.

3.22 USUARIO: persona que utiliza y elige los servicios de salud debe ser el eje

alrededor del cual se organicen las actividades del sistema de salud.

4. CONDICIONES GENERALES

La primera impresion del usuario antes la prestacion del servicio a solicitar es vital, ya que hace

referencia de la satisfaccién del cliente al servicio prestado; (momento de verdad).

e Ser amable y tratar al usuario con mucho respeto, haciéndole sentir que es importante para

nuestra institucion.

e Tener presente los estandares de calidad institucional establecida para la reserva y cancelacion

de citas.

e Ofertar el servicio de asignacién de cita en los horarios establecido en la institucidon de lunes a
viernes de 7:00 hasta las 17:00 horas jornada continua y los dias sabados y domingos de 7:00
hasta las 13:00 horas.
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Solucionar los inconvenientes que se generen en la asignacion de la cita sin ocasionar ningtn

trauma al usuario.

Para la asignacién de cita de médico general, se solicita al usuario el documento y EPSen la
que estd afiliado, posteriormente se valida en las bases de datos de la entidad promotora de
servicio (EPS) asignando la cita respectiva en caso que la validacion sea positiva, o negéndola

en caso de no estar activa en dicha base de datos.

Las citas seran asignadas 3 por hora de 20 minutos cada una, teniendo en cuenta el recurso
humano disponible, programado y agendado; para las revisiones de exdmenes ordenados

previamente se agendaran citas de 10 minutos, es decir 6 por hora.

Si la cita solicitada es para medicina especializada se solicita la autorizacidn generada por la

entidad responsable de pago y se verifica si el usuario est4 activo en la EPS.

Se debe tener en cuenta la actualizacién de los datos de los usuarios al momento de asignar
una cita, es indispensable para su localizacién en caso de presentarse algln inconveniente con

la prestacidn del servicio.

Tener en cuenta que para la cancelacién de citas se debe contar con autorizacién por escrito
del subgerente cientifico 0 en su ausencia del gerente, ademas la agenda que se vaya a

cancelar debe contar con una nueva fecha para reasignar las citas canceladas.

Al momento de la cancelacion de la cita verificar que otros servicios tiene solicitados el usuario
para esa misma fecha a fin de dar traslado a la totalidad de las citas y evitar inconvenientes

con los servicios (tener en cuenta la necesidad del paciente).

En caso de cancelacién se debe de garantizar la comunicacién efectiva con la totalidad de los
usuarios y asi evitar, que se presenten a la cita, la cual no serd atendida por las novedades

presentadas, por lo tanto, se debe solicitar mas de un nimero telefénico al momento de
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5. CONTENIDO

ingresar el usuario al software, y en caso de cancelacién se debe dejar registro de todos los

intentos de comunicacion fallida.

~N° | ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE REGIST

1. | Programar

agendas

Consulta de medicina general:

para estas agendas se verifica el
cuadro de turnos de médicos
generales, y se programan los
que aparezcan asignados para
consulta de lunes a sabado. La
consulta de medicina general
dura 20 minutos. El cuadro de
turnos debe ser proporcionado
por la Subgerencia Cientifica.

Consulta para transcripciones de
fébrmulas y  revisiones de
examenes. para estas agendas
se verifica el cuadro de turnos de
meédicos generales, y se
programa agenda un dia a la
semana, con quien aparezca
asignado para dicha tarea. La
duracion de la consulta para
transcripcién de férmulas es de

10 minutos. El cuadro de turnos

Subgerente
Cientifico — Servil

Sindicato
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debe ser proporcionado por la
Subgerencia Cientifica.
Consulta de medicina
especializada: se recibe cuadro
de turnos de especialistas por
parte de Sindicato, basados en
este se procede a realizar la
apertura de las agendas en
Servinte.
Las citas se pueden solicitar por
tres canales: presencial y Agendas por
telefonica; y se esta profesignal -
implementando el auto Fichos
agendamiento con coco (ver recordaforios
instructivo)
o . AE-AH-IN-01
Admisién y ) ) Auxiliares
2 _ Se hace una identificacion previa o ] INSTRUCTIVO
registro del ) Administrativos
_ del usuario con su documento de . PARA
Heuario identidad y la entidad Cas AGENDAMIEN
aseguradora. TO EN COCO-
SERVINTE Y
Consulta de medicina general: MIGRACION V-
Se verifica usuario en base de 1
datos aportada por la respectiva
entidad responsable de pago, y
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se procede a la asignacion de la
cita teniendo en cuenta Ila
modalidad de contratacion, la
disponibilidad de agendas y la
oportunidad establecida segtn la
normatividad vigente politicas
institucionales.

Consulta de medicina
especializada: Se solicita la
autorizacion generada por la
entidad responsable de pago y
se verifica si esta activo en la
EPS , verificando la validez de
los datos consignados en esta
tales como contratacién activa,
vigencia de la orden, centro de
atencién a la que esta dirigida la
orden, disponibilidad de la
especialidad y se procede a
asignar la cita teniendo en
cuenta la disponibilidad de
agendas y la oportunidad
establecida segun la
normatividad vigente y politicas

institucionales.
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Si la cita se asigna de forma
presencial el proceso de
verificacion se hace con los
soportes fisicos, si se hace de
forma telefénica se comprueban
los datos de identificacién y de
validez de la autorizacion por
medio de un interrogatorio muy
claro a fin de evitar
contratiempos el dia de la cita,
este interrogatorio debe contener
preguntas sobre la vigencia de la
autorizacion, el servicio
autorizado, los datos del
paciente, el valor a cancelar por
concepto de copago o cuota
moderadora, IPS  asignada,

fecha de expedicion.

Si se realiza el requerimiento de
la cita atreves del WhatsApp
para meédicos generales el
usuario debe enviar mensaje con
el numero de documento vy
entidad responsable del pago
(EPS), se verifica en base de

datos y se registra en el software
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y se responde mensaje al
usuario con la fecha y hora de la
cita. Si la cita es para consulta
especializada, el usuario envia la
imagen de la autorizacion
generada por la  entidad
responsable de pago, numeros
telefonicos  actualizados, se
verifica se registra cita segun la
disponibilidad de las agendas y
se envia mensaje con la fecha,
hora nombre del profesional que
le atendera y soportes que debe
presentar el usuario a la hora de
ser atendido. Para la respuesta
de estas solicitudes se tiene un
tiempo de respuesta de maximo
un dia habil.

Si la cita se da de forma
presencial se hace entrega de
un ficho de atencién recordatorio
donde se consignan los datos de

la cita asignada.

Ecografias: para la asignacion

de estas, si se trata de ecografia
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obstétrica (primer nivel) aplica
procedimiento similar a Ia
asignacion de cita de médico
general, y si se trata de otro tipo
de ecografia aplica el de
asignacion de cita especializada.
Ademéds se debe dar Ia
preparacion que requieren estas
ayudas diagnosticas, se debe
repetir dicha preparacién hasta
estar seguros que el usuario
entendid claramente las
indicaciones, con el fin de evitar
inconvenientes a la hora de la

atencion.

Preparacion para citas de
ecografia:

Para todas las citas de ecografia
se debe indicar presentar los
estudios realizados
anteriormente, se dan las
recomendaciones y

preparaciones pertinentes asi:

Renal y vias urinarias: Traer

estudios previos y orden médica,
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si es adulto tomar de 6 a 8 vasos
de agua sin evacuar, si se frata
de un nifio de 4 a 6 vasos de
agua sin evacuar.

Préstata transrectal y
transabdominal: Traer estudios
previos y orden meédica, tomar
de 6 a 8 vasos de agua sin
evacuar.

Pélvica transabdominal: Traer
estudios previos y orden medica,
tomar de 6 a 8 vasos de agua
sin evacuar.

Abdomen superior, higado y
vias urinarias: Traer estudios
previos y orden meédica, ayuno
minimo de 8 horas.

Abdomen total: Traer estudios
previos y orden médica, adulto,
ayuno minimo de 8 horas vy
tomar de 6 a 8 vasos de agua
sin evacuar. Nifio, ayuno minimo
de 6 horas, tomar de 4 a 6 vasos
de agua sin evacuar.

Ecografia ~mamaria: Traer
estudios previos y orden medica,

no aplicar desodorante, cremas,
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talcos en el area de los senos.
Obstétrica: Traer  estudios

previos y orden médica

Si la cita se da de forma
presencial se hace entrega de
un ficho de atencién recordatorio
donde se consignan los datos de
la cita asignada, ademas se le
entrega por escrito la
preparacion y recomendacion de

la ecografia.

Nota: Para todas las citas
asignadas se debe preguntar al
usuario fecha y hora de su cita,
con el fin de garantizar que éste

si tomé la informacién correcta.

3 Confirmacion

de citas

Un dia antes de la cita, se
confirman las agendas del
sistema y se hace |Ia
confirmacién por via telefénica a
cada usuario se deja
observaciéon en el sistema
(software) de la persona con

quien se deja el mensaje.

Auxiliares
Administrativos
Citas

Agendas
impresas con
registro de
llamadas y

confirmacion
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Si el paciente no puede asistir se
le reasigna la cita segun
disponibilidad.

Las citas canceladas se
reemplazan inmediatamente con
otro usuario, teniendo en cuenta
la relacibn de  pacientes
descritos en la demanda
insatisfecha.

4 Cancelacion

de agendas

Autorizacion por escrito del
subgerente cientifico en donde
se reporte el motivo de
cancelacién y fecha en la que se
reprogramara la consulta

nuevamente.

Se verifica agenda a cancelar y
se procede a llamar los usuarios
informando  motivo de la
cancelacién y fecha en la cual

seran atendidos nuevamente.

Técnico
Administrativo
Consulta Externa

Auxiliar
Administrativo de
Consulta Externa

Correo
electrohico
institucional

(autorizacion)

Software-
Modulo de citas

Cancelacion
de citas por

el usuario

Si el paciente llama o acude
presencialmente al hospital para

cancelar una cita, se debe

Auxiliar
administrativo de

consulta externa

Software -
Modulo de citas
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revisar la disponibilidad de
agendas y reprogramar la cita,
en caso de no haber citas, se
debe informar al usuario que

debe regresar a solicitar su cita.

6. FLUJOGRAMA

INICIO

En caso de que se deba cancelar la cita

o e ity v

WHATSAPP

El especialista solicitarla |, |

—

PERSONAL {

B

|
J

A

cancelacién autorizacion
del subgerente cientifico o

Enviae

T ——

saje al nimero
whatsapp o su

documento de identidad e | H

del gerente

o

El pacientese ac nQ
hospital, al arep |
! solic 0 médicas por taguilla con
documentos el mano,

L s

= A T

Se procede a cancelar |a agenda,
asegurando nueva asignacién, para el

usuario

l

o

Si es el paciente el que solicita cancelar la medicina especializada vy el

I |
5 ? No se cancela la agenda 5
= i
2 solicitan datos general E
personales, nimero de |
autorizacion si es por \l,

cita (motivos personales) codigo cups del servicioa | | Seingresan los datos al sistema, y se

Foﬁc;ta r, IPS asignada, sies | | Procede a la asignacion, entregando

! Erodls el ) r

e

Faor cereeiaee
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l

Se Cancelay si hay disponibilidad de
agenda se reprograma, si no, se indica
que la debe solicitar para el tiempo en

que pueda asistir.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Plan de Desarrollo Institucional 2012-2016
e Plan de Accion de Consulta Externa 2013
e Resolucién 1552 del 14 de mayo de 2013

7. ANEXOS

e Instructivo para registro del usuario en el software (estandar de procedimiento
SP-CIT-01).

8. INFORMES E INDICADORES
8.1 INFORMES:

v" Produccion

v" |nasistencia

v" Demanda insatisfecha
v Oportunidad
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8.2 INDICADORES:

PRODUCCION:

Total de citas por entidad, especialidad y especialista.

Promedio de citas por entidad, especialidad y especialista.

% de citas por entidad, especialidad y especialista.

Total, promedio y porcentaje de citas asignadas por cada auxiliar administrativa.
Total, promedio y porcentaje de citas inasistidas, por entidad, especialidad y
especialista.

Total de pacientes registrados en la demanda insatisfecha, por entidad y
especialidad.

Total de horas requeridas para dar respuesta a la demanda insatisfecha.
Promedio dias de oportunidad por especialidad.

. ESPECIFICACIONES PARA LA SEDE DE ABRIAQUI

Para la solicitud de citas con odontologia general de manera presencial el
usuario debe acercarse al consultorio de odontologia de la sede, la auxiliar de
odontologia es quien asigna las citas para consulta de odontologia general e
higiene oral. En el momento se cuenta con odontéloga los dias lunes y martes
en el horario de 7:00am a 5:00pm y las citas de higiene oral cuentan con
agenda los dias miércoles, jueves y viernes en el mismo horario.

Las asignaciones de citas para el caso de medicina general se pueden realizar
de manera presencial con el acercamiento del usuario a la oficina de
informacion, los horarios de asignacién se encuentran entre las 7:00am y la
ultima cita es asignada a las 4:30pm. Como canales no presenciales para la
solicitud de citas se cuentan con las lineas fijas 8520022 y la linea movil
3216450880 con atencion de 7:00am a 5:00pm.

CONTROL DE CAMBIOS

Version Fecha Descripcién Elabord Reviso Aprobo
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., Yolanda Isabel Yolanda Isabel Andrés Felipe
Creacion del . , . . -
01 Marzo 2013 L 'ff\guwre - Lider de | Aguirre - Lider de Jiménez —
procedimiento .
[Consulta Externa | Consulta Externa Gerente
' Yolanda Isabel | Yolanda Isabel Andrés Felipe
0 Actualizacién del | Aguirre —Lider | Aguirre — Lider Jiménez —
Enero 2014 procedimiento | de Consulta de Consulta Gerente
| Externa Externa
|
Claudia Claudia Jean Carlo David
Actualizacion del Sepulveda - Sepulveda - - Gerente
03 M 2020 . . o
arzo procedimiento Técnico Técnico
Administrativo | Administrativo
04 Actualizacién del Marcela Flérez — | Marcela Flérez — | Claudia Caldelrdn
Nov. 2021 procedimiento Lider de Citas Lider de Citas - Gerente
Se modifica la actividad Claudia Calderén
numero dos, se le ] - Gerente
i Nallybe Duran —
o5 agrega el Marcela Florez — Subgerente de
Nov. 2022 agendamiento por Lider de Citas & .
) Calidad
medio de la plataforma
coco.
Se agrega el Tatiana Higuita — | Nallybe Durdn— | Claudia Calderdn
06 componente especifico | Lider de la Sede | Subgerente de - Gerente
Junio 2023 para la sede de Abriaqui Calidad
Abriaqui
Gilberto Presiga Miriam del Carmen Holguin
Presidente Secretaria
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Retomar la Lider SIAU — Septimebre
organizacion de la | Funcionaria de la 2023
salida a Abriaqui secretaria de Salud
por parte de los
usuarios ]
LABORO REVISO APROBO

— Coordinador SIAU

Sebastian Zapata Ramirez

Asociacion de usuarios

N° |ACTIVIDAD

DESCRIPCION
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El Facturador realiza la admisién del usuario, realizando
lo siguiente:
e E| usuario entrega el documento de identidad al
Facturador.
e Cuando el usuario llega al servicio sin documento de _
identidad, se comienza a interrogar con preguntas
como: nombre de los padres , teléfono, entidad a la
que esta afiliado. Cuando no hay nada de informacion
del usuario se ingresa como NN.
e Cuando llega un usuario de Triage |, el secretario de | Facturador
sala es el encargado de realizar la admision al|Medico
T del usuario. Profesiona
i gres . , " Enfermeriz
Usuario e Ingresa a Servinte con su usuario y contrasefia. Triage
e Click en Tablero de Hospitalizacion. Secretario
Sala.

e Click en Clasificacion.
e C(Click en Nuevo.

e Ingresa la cédula del usuario en Administrador de
Pacientes y luego da click en Buscar.

e Si el usuario se encuentra registrado Servinte arroja
los datos de este.

e E| facturador lee y corrobora todos los datos que
aparecen en Servinte, si hay que modificar se da click
en Modificar.
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Si el usuario no se encuentra registrado, se debe
crear.

Ingresa el numero de cédula y da click en Crear
Paciente.

Llenar los datos requeridos. (c.c, nombres, fecha de
nacimiento, municipio donde reside el usuario,
nacionalidad).

Click en Verificar y llenar los datos requeridos (1.
Datos nacimiento. 2. Datos de residencia 3. Otros
Datos de Contacto. 4. Datos Familiares 5. Datos
Responsable (Acudiente) . 6 Datos de Afiliacion
Seguridad Social)

Click en Guardar.

Servinte arroja un identificador unico, este es el
numero de la HC, da click en Aceptar.

Llenar los datos requeridos.
Click en Guardar.

Luego se realiza la verificacién de si el usuario quedé
registrado en Servinte.

Con todo lo anterior el usuario queda registrado en
Servinte, asi entonces el Médico de Triage lo puede
visualizar.

Verificar en las bases de datos de las EPS Y Fosyga
para definir el pagador.

Imprimir el pantallazo del estado de afiliacion del
usuario.
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El médico de Triage realiza lo siguiente:
¢ Ingresa a Servinte con su usuario y contrasefa.
¢ C(lick en Clase de Servicio.
¢ Click en Urgencias.
o Click en tipo de pacientes Medico —
2 Orden de , ) _ Profesiona
llamado o Click Todos y Pendientes por Triage. Enfermeriz
« Servinte muestra una tabla con el orden de llegada de | [friage.
los pacientes.
e El médico de Triage aplicara la politica de priorizacion
para la realizacién del Triage o en su defecto el orden
de llegada.
El Médico 6 Profesional de Enfermeria sale a la sala de || , .
espera y realiza el llamado a los usuarios. Medico
_ N . Profesiona
Llamado del Los pacientes que llegan remitidos no se ubican en sala| Enfermeriz
3 Usuario  para de espera sino que ingresan inmediatamente al servicio | Triage.
Triage de urgencias para su ubicacion respectiva. Médicos—
Servicio
JUrgencias.
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El usuario ingresa al consultorio de Triage, el Médico
realiza lo siguiente:
e Toma signos vitales y clasifica seglin patologia y
condiciones clinicas del usuario.
e Doble click en el nombre del usuario
e Click en Notas Médicas.
e Click en Triage Médico.
Ingreso del e Click en Signos Vitales y se registran los datos. Médico
4 ésua”?t ’ dal e Click en Examen Fisico y Escalas de Valoracién, se Erc;fersmr;i
SRSioHa  ae llenan los datos requeridos. Erisimete
Triage Triage.

e Click en Diagnéstico y Revisién por Sistemas
(Clasifica Triage 1,11, entre otros)

e Click en Firmar.

¢ Informar al usuario la clasificacién obtenida y el
tiempo de espera maximo que permanecerd en sala
de espera para su posterior atencion.

e Todos los pacientes deben ser clasificados en un
tiempo no mayor de 10 minutos; por lo tanto cada
Triage debe tener un promedio de duracién entre 3 y
5 minutos.
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5 Clasificacion

Triage |

Estos pacientes regularmente se clasifican de forma
automatica, debido a la patologia que presentan e
ingresan de forma inmediata a la sala de reanimacion
para su respectiva atencion.

En los casos en que el paciente ingresa al consultorio de
Triage con este tipo de clasificacion , el Medico de
Triage, luego de realizar todos los registros en Servinte
debe ubicarlo en Sala de Reanimacion.

Todo paciente que sea clasificado puede cambiar su tipo
de Triage en cualquier momento, por lo tanto cuando se
supere el tiempo maximo de espera debe ser
reclasificado para tomar conductas oportunas.

Médico
Profesic
Enfermerre
Triage.
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6 Clasificacion

Triage Il

Los pacientes clasificados como Triage Il, deben ser
evaluados antes de 30 minutos por los Médicos del
Servicio de Urgencias, quienes deben ubicar al paciente
en una camilla o mueble para su interrogatorio, examen
fisico, diagnéstico, y conducta respectiva.

Todos los pacientes que ingresen remitidos de otra
institucion estardn exceptos del proceso de Triage y
seran clasificados automaticamente como Triage I, hasta
la evaluacion inicial por el Médico de Urgencias.

En este tipo de Triage, el paciente debe tener una
observacién médica enfatizando en el sistema
comprometido; y debe garantizarse las notas médicas y
de enfermeria respectivas que avalen dicha observacion,
la cual no debe ser superior a 6 horas sin definir una
conducta apropiada para el paciente. En los casos donde
no se pueda garantizar la interconsulta por medicina
especializada antes de 6 horas los médicos deben
ordenar la hospitalizacién por dicha especialidad de este
tipo de pacientes.

Cuando se trate de pacientes que estén en observacién
pendientes de una remisién a otro nivel de complejidad y
que no sean de manejo por medicina especializada , los
Medicos del Servicio de Urgencias deben realizar las
evoluciones respectivas (paciente psiquiatrico,
maxilofacial, intoxicado y neuroquirtrgico).

Médico
Profesiona
Enfermeriz

Triage.
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Triage I
Los pacientes clasificados como Triage Il deben ser
evaluados antes de 180 minutos por los Médicos del
Servicio de Urgencias, quienes deben llevar al paciente a M&dIes
consultorio de consulta prioritaria para su interrogatorio, brofesiona
7 Clasificacion examen fisico, diagnoéstico, y conducta respectiva. = nferme iz
- c
Este tipo de pacientes no pueden tener observacion en|Triage. —
urgencias ni examenes de ayudas diagnoésticas. Sus
conductas seran de manejo ambulatorio y en el caso de
la administracién de medicamentos tendra preferencia la
via intramuscular.
Triage IV
Los pacientes clasificados como Triage IV deben ser
evaluados antes de 240 minutos por los Médicos del
Servicio de Urgencias, quienes llevaran el paciente a|Méedico
8 Glasificacisn consultorio de consulta prioritaria para su interrogatorio, | Profesiona
examen fisico, diagnoéstico, y conducta respectiva. Enfermeriz
Este tipo de pacientes no pueden tener observacion en Triage.
urgencias ni examenes de ayudas diagnosticas. Sus
conductas seran de manejo ambulatorio y no tendran
aplicacion de medicamentos dentro del servicio.
Triage V
Los pacientes clasificados como Triage V deben ser|Medico
o derivados al servicio de consulta externa de medicina Erofesmn?
9 Clasificacion general ambulatoria , donde con ayuda de la oficina del | Enfermeriz
SIAU se le garantizara su cita de consulta externa antes Triage.
de 72 horas , y/o el ingreso a un programa de promocion SIAU.
y prevencion segun lo tenga indicado.
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Si la clasificacion es Triage I, I, IV el usuario sale a la
sala de espera para esperar ser llamado acorde a su
clasificacion.

Salida de El facturador llama, envia correo o ingresa a pagina web

Usuario de de la EPS para tramitar la autorizacion de la atencién en

10 | o onsultorio de| ¢l servicio de urgencias, cuando la EPS da respuesta a |Facturador

Triage dicha solicitud, se conoce si estd o no autorizada la
atencion. Cuando la EPS no autoriza la atencién en el
Servicio de Urgencias , el usuario debe pagar su
atencion, sino cuenta con dinero en el momento se le
realiza un pagaré.
El médico sale a sala de espera y realiza llamado a

Llamado al usuario para ingreso segln su clasificacion a camilla o Médicos

11 usuario para mueble de urgencias o al consultorio de consulta Servicio
atencion prioritaria para su respectiva atencion. Urgencias.
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Cuando al usuario se le da alta o sera trasladado al
Servicio de Hospitalizacién o Cirugia.
El facturador realiza lo siguiente:
e Ingresa a Servinte.
¢ Click Admisiones y Estadistica.
e Click Movimientos.
¢ Click Ingreso de Pacientes.
Salida del , - :
T— del ¢ Click en Administrador de Pacientes.
12 - _ Facturador
Servicio de| e Ingresar el nimero del documento de identificacion,
Urgencias. nombre o ntiimero de la HC.

Si esta la totalidad de los datos, click en Aceptar .

Sino esta la totalidad de los datos, click en Modificar
para ingresar toda la informacién requerida.

Click en Guardar.

Entregar Factura al usuario, cuando este paga
copago o cuando es un accidente de transito.

Entregar copia de Epicrisis.

Entregar las Ordenes Médicas.

Gilberto Presiga
Presidente

Miriam del Carmen Holguin
Secretaria
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2. | Proposiciones y varios
No se tiene proposiciones y varios
N° | COMPROMISO RESPONSABLE [n7e | OBSERVACIONES
1 Retomar la Lider SIAU — Julio 2023
organizacion de la | Funcionaria de la
salida a Abriaqui secretaria de Salud
por parte de los
usuarios ]
LABORO REVISO APROBO

Sebastian Zapata Ramirez

— Coordinador SIAU

Asociacion de usuarios
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