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MACROPROCESO:

MISIONAL
PROCESO:


ADMISIÓN DEL USUARIO                                 

1. IDENTIFICACIÓN DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL CLIENTE
	PRODUCTOS
	CLIENTES
	NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

	Verificación de derechos del usuario en la base de datos de aseguramiento
	Interno

Procesos de consulta externa, atención en urgencias, hospitalización y partos, p y p, apoyo diagnostico y terapéutico 

Procesos de apoyo facturación, recaudo, gestión de pagares y gestión de glosas

	· Que se verifique en las bases de datos disponibles  la seguridad social de todos los usuarios que solicitan el servicio y se identifique si la institución tiene o no contrato con la entidad a la cual pertenece el usuario.

· Que en caso que no se tenga contrato con la entidad a la cual pertenece el usuario o este se encuentre inactivo se le ofrezca el servicio como particular.

· Que se verifique que los usuarios no tengan doble afiliación


	
	Externo

Entidades con las cuales se tiene contrato
	· Que todos los usuarios sean verificados en la base de datos suministrada por la entidad con la cual se tiene contrato, teniendo en cuenta el documento [image: image1.png]de identificación del usuario

· Que en caso de que el usuario no aparezca en base de datos el funcionario se comunique con la entidad para corroborar dicha información y/o notificar inconsistencias

	
	Externo

Usuario
	· En caso que se presente alguna inconsistencia en la verificación de derechos (no aparecer registrado en la base de datos, doble afiliación, cambio de documento de identificación, entre otros), sea orientado para realizar el trámite correspondiente

	Usuario ingresado en la base de datos de la institución
	Interno

Procesos de consulta externa, atención en urgencias, hospitalización y partos, p y p, apoyo diagnostico y terapéutico 
Procesos de facturación, recaudo, gestión de pagares y gestión de glosas  

	· Que el usuario sea ingresado teniendo en cuenta todos los datos de identificación (número de documento de identidad, fecha de nacimiento, edad, lugar de nacimiento, aseguradora a la que está afiliado, rango o nivel, dirección, teléfono, ocupación, sexo, responsable o acompañante, etc.)
· Que se actualicen constantemente los datos del usuario especialmente el número de documento de identidad y número de teléfono.

· Que cuando el usuario ingrese a los programas de crecimiento y desarrollo y control prenatal o inicie tratamiento odontológico en el puesto de salud de ovejas se remita al archivo clínico para que haga la apertura de la historia clínica 

	
	Externo

Usuario y su familia 

EAPB 
	· Que el ingreso de sus datos se haga correctamente para facilitar su ubicación en caso de que se requiera

· Que el ingreso de los datos del usuario se realice en forma completa para facilitar el reporte y validación de los RIPS

	Usuario admitido en los servicios asistenciales
	Interno

Procesos de consulta externa, atención en urgencias, hospitalización y partos, p y p, apoyo diagnostico y terapéutico 
Procesos de facturación, recaudo, gestión de pagares y gestión de glosas  

	· Que se hayan verificado los derechos del paciente en las bases de datos emitidas por las EPS y EPSS. 

· Que se ingresen correctamente todos los datos del paciente en el software CNT

· Que el servicio sea cargado de acuerdo a los contratos establecidos con cada una de las aseguradoras

	
	Externo

Usuario y su familia 
	· Que la atención sea rápida, amable y cortés
· Que se le brinde Información clara con respecto a los planes de beneficio, servicios que presta la institución y procedimientos administrativos para acceder a dichos servicios.

	Cita asignada y usuario informado sobre como acceder al servicio solicitado 
	Interno

Procesos de consulta externa, atención en urgencias, hospitalización y partos, p y p, apoyo diagnostico y terapéutico 
Procesos de facturación, recaudo, gestión de pagares y gestión de glosas  

	· Agenda disponible asignada por cuadro de turnos en el momento de la solicitud para prestar los servicios requeridos  por los usuarios.

· Que se le explique claramente al usuario, la fecha, hora, consultorio y profesional asignado para la atención.
· Que el usuario llegue al consultorio con la factura y el procedimiento cargado en el sistema.
· Que se le explique al usuario claramente su hora de llegada para realizar los trámites administrativos previos a la atención 

	
	Externo

Entidades con las cuales se tiene contrato

Usuario y su familia 
	· Que se ofrezcan diferentes posibilidades de acuerdo con la atención que requiere (profesionales y horarios disponibles para la asignación de la cita).

· Cita asignada en forma oportuna de acuerdo con los estándares definidos por la institución.

· Información completa de la cita (hora, profesional y lugar de la atención) 
· Que se le explique claramente su hora de llegada para realizar los trámites administrativos previos a la atención 
· Que el personal sea amable y oriente al usuario siempre que sea necesario.


2. OBJETIVO
Realizar una correcta admisión de los usuarios a los servicios asistenciales teniendo en cuenta los criterios de accesibilidad y  oportunidad.

3. ALCANCE
Inicia con la solicitud de la prestación de servicios de salud y termina con la información brindada al usuario para dar inicio a su atención.  Este procedimiento aplica para todos los servicios asistenciales de la institución.
4. RESPONSABLES
Auxiliar administrativo (Admisiones y atención al usuario).
5. GENERALIDADES
	CONDICIONES PARA INICIAR EL PROCEDIMIENTO
	MATERIALES NECESARIOS

	· Usuario con necesidad de atención y con los documentos de identificación y aseguramiento completos y actualizados.

· Usuario con demanda inducida que requiere otros servicios 
	· Equipo de cómputo con conexión a red local e Internet 

· Software CNT pacientes

· Bases de datos de aseguramiento actualizadas

· Agendas médicas y de demás profesionales  disponibles 
· Formatos aplicables al procedimiento
· Papelería y útiles de oficina


	REQUISITOS A TENER EN CUENTA
	PRODUCTOS O RESULTADOS ESPERADOS

	· Políticas Institucionales  (Buen trato, confidencialidad de la información, priorización de pacientes  deberes y derechos, seguridad hospitalaria, comunicación asertiva) 

· Cumplimiento del PGIRS

· Manual de imagen personal

· Estar atento y resolver las inquietudes presentadas por el usuario y dar una orientación clara cuando éste lo requiera.

· Tener conocimiento acerca de los contratos vigentes que tiene la institución 

· En caso de presentarse un evento adverso, reportarlo en el formato correspondiente 


	· Verificación de derechos del usuario en las bases de datos de aseguramiento
· Usuario ingresado en la base de datos de la institución

· Usuario admitido en los servicios asistenciales 

· Cita asignada y usuario informado sobre como acceder al servicio solicitado



	POLÍTICAS DE OPERACIÓN

1. Todas las citas médicas deben solicitarse vía telefónica

2. La cita de examen clínico odontología debe solicitarse personalmente 

3. Debe registrarse toda la demanda no atendida

4. A todos los usuarios que se les asigna cita se le deben actualizar sus datos personales 

5. Cuando un paciente del programa de riesgo cardio vascular y control prenatal no llega en los primeros 10 minutos de la hora asignada la funcionaria de admisiones asignara una consulta médica general

6. Para la admisión del usuario en consulta externa se tendrán en cuenta las políticas de priorización definidas en el modelo de atención centrado en el usuario y su familia

7. Antes de crear un usuario nuevo es necesario verificar por nombres y apellidos que realmente nunca haya sido creado en la base de datos CNT paciente 

8. La atención se realizara en condiciones de privacidad y respeto




6. DESCRIPCIÓN DE LAS ACTIVIDADES 
	No
	ACTIVIDADES ESENCIALES
	RESPONSABLE
	DOCUMENTOS /REGISTROS
	PUNTOS DE CONTROL

	1
	Abrir agendas del personal asistencial, teniendo en cuenta los estándares de oportunidad definidos y la capacidad de respuesta del servicio.


	Auxiliar Administrativo admisiones y atención al usuario
	Agendas y cuadro de turnos

	Verificación de agendas y cuadros de turno del personal

	2
	Recibir las llamadas, saludar amablemente al usuario, solicitarle el número de  documento y verificar su estado de afiliación y su IPS asignada en las bases de datos de la aseguradora. Si el usuario no aparece activo, tiene otra IPS asignada o pertenece a una EAPB con la cual no se tiene contrato ofrecer al usuario los servicios particulares

	Auxiliar Administrativo Admisiones
	
	Verificar los derechos de los usuarios en todas las bases de datos

	3
	Ingresar datos del paciente al software CNT, verificando que no haya sido creado anteriormente. Si ya esta creado actualizar datos, si no está creado diligenciar en su totalidad la hoja de identificación y guardar
	Auxiliar Administrativo Admisiones
	Base de datos
	Verificar que la hoja de ingreso en CNT haya sido diligenciada en su totalidad y la información corresponda a la información suministrada por el usuario, Verificar por nombres y apellidos que el usuario no esté creado con otro numero de documento en el software CNT  

	4
	Indagar al usuario sobre que servicio o necesidad de tratamiento requiere y explicarle los beneficios a los cuales tiene derecho según su aseguradora, Nota si el usuario se encuentra en el servicio de urgencias continuar con la siguiente actividad, si solicita servicios ambulatorios continuar con la actividad numero 8
	Auxiliar Administrativo  Admisiones
	
	

	5
	Informar al usuario sobre el TRIAGE que le realizara el médico y los tiempos estipulados de atención según la clasificación 
	Auxiliar Administrativo  Admisiones
	
	Verificar con el usuario la comprensión de la información 

	6
	Informar inmediatamente al médico de turno la llegada de un nuevo usuario al servicio de urgencias
	Auxiliar Administrativo  Admisiones
	
	

	7
	Cargar en el software CNT la consulta de urgencias a los usuarios que el médico indique que deben ser atendidos por el servicio de urgencias 
	Auxiliar Administrativo  Admisiones
	
	

	8
	Asignar la cita ambulatoria dependiendo de la disponibilidad de agenda y tipo de servicio que solicite el usuario
	Auxiliar Administrativo  Admisiones
	
	Verificar que la cita sea asignada con el numero de documento y nombres del usuario que la solicita

	9
	Informar al usuario la fecha, hora, lugar de la cita y profesional que lo atenderá en el servicio de consulta externa y el copago o cuota moderadora que deberá cancelar 
	Auxiliar Administrativo  Admisiones
	
	

	10
	Explicar claramente al usuario su hora de llegada para realizar los trámites administrativos previos a la atención
	Auxiliar Administrativo  Admisiones
	Registro de citación
	Verificar con el usuario la comprensión de la información

	11
	Promover al usuario los servicios prestados por la institución 
	Auxiliar Administrativo  Admisiones
	
	


7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
· Modelo de Atención centrada en el usuario
· Modelo de gestión de riesgos
· Manual de operación del software CNT pacientes
8. DEFINICIONES
· Base de satos de aseguramiento: Listado de usuarios afiliados al sistema de seguridad social en salud.
· Requisitos de los usuarios: Son las necesidades explicitas de los usuarios acerca del servicio a brindar.
· Estándar de oportunidad: Es el plazo máximo establecido por la organización, de acuerdo a las necesidades y expectativas para cada cita.
· EAPB: Empresa administradora del plan de beneficios 
· SGSSS: Sistema general de seguridad social en salud 
9. NOTAS DE CAMBIO
Se ajustó a la nueva metodología de procesos.      


10. ANEXOS.
· Formato demanda no atendida
· Formato informe de posibles inconsistencias en la base de datos de la entidad responsable del pago
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