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1. OBJETIVOS 

Asignar efectivamente las citas según solicitud de los usuarios, en la red de salud del centro. 

 

 Garantizar asignación de citas de manera oportuna a  los usuarios. 

 Garantizar la continuidad de atención de los usuarios. 

2.  ALCANCE 
 

Inicia desde la solicitud realizada por el usuario según sus necesidades y/o requerimiento médico, 

hasta que se le informa el día y hora de su cita 

3. DEFINICIONES 

 Área de admisión: Es el área administrativa encargada de realizar el proceso de ingreso de los 

Usuarios  a la consulta y programas a través de la asignación de cita y programación de 

agenda realizada previamente. 

 Asignación de cita: es el proceso que se realiza cuando el usuario solicita una consulta externa 

o especializada y se genera una consulta a través del software (R-Fast o la plataforma de 

internet, el usuario es libre de escoger el medico de su elección o el especialista con el cual 

desea ser atendido. 

 La promoción de la salud y la prevención de la enfermedad: Son todas aquellas acciones, 

procedimientos e intervenciones integrales, orientadas a que la población, como individuos y 

como familias, mejoren sus condiciones para vivir y disfrutar de una vida saludable y para 

mantenerse sanos. 

 Población Objeto: Población susceptible a realizar actividades de promoción y prevención por 

cada uno de los ciclos vitales teniendo en cuenta las guías de atención de  412 de 2000.     

4. RESPONSABLE 

 Profesionales de salud 

o Enfermeras.  

o Auxiliares de enfermería y de laboratorio. 

o Médicos generales. 
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o Odontólogos.  

o Psicólogos. 

o Fisioterapeutas.  

o Bacteriólogas. 

o Especialistas.    

 Personal de atención al usuario. 

o Trabajadoras sociales. 

o Facturadores.   

 Personal de apoyo  

o Servicios generales. 

o Vigilancia. 

5. REQUISITOS CLAVES 

 Presentación del documento de identidad original para las citas presenciales. 

 Acceso telefónico y web. 

6. MATERIALES NECESARIOS 

 

 Hardware. 

 Teléfono. 

7. DESARROLLO DEL PROCESO 

 

Modalidad de asignación de citas 

 Presenciales  

 Telefónica  

  Vía email  
 

Asignación de cita presencial: es el servicio personalizado que la ESE presta directamente al 
usuario para la obtención de una cita médica de consulta externa, programas o consulta 
especializada. 

El horario para la asignación de cita presencial 6:30:00 am -5:00 pm en las IPS núcleos  y 
de 7:00 am a 2:00 pm en las restantes. 
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En rehabilitación integral se asigna la cita directamente en el servicio en horarios de 7 a 
12 y 1 a 5:30. 
  

Asignación de citas telefónica o por Internet : es un servicio con que cuenta la ESE centro, con 
el objetivo de brindar una mayor oportunidad, comodidad y costo al usuario(a)  para la solicitud 
de una consulta externa, tiene servicio 24 horas en el  número  4865555 o ingresando a la 
página esecentro .gov.co 
 
Los documentos de identidad que se solicitan actualmente para acceder a la cita son:  
 

 Para los menores del mes cédula de la madre, certificado de nacido vivo  

 Para los menores de 7 años registro civil.  

 Para los menores entre 7 años y 17 años tarjeta de identidad.  

 Para los mayores de 18 años cédula de ciudadanía. 
 

Previa identificación, se procede a validar el usuario con la respectiva actualización de datos y 
asignación correspondiente según la disponibilidad. 
 
Toda cita con especialista se debe asignar de forma presencial en cualquiera de las IPS de la 
institución. 
 
 
En el caso de citas con especialistas que no están en los contratos de capacitación, el usuario 
deberá presentar el anexo 3 para posterior agentamiento. 
 
  
PROCESO DE CANCELACIÓN DE CITA:  

 

POR CAUSA INSTITUCIONAL.  

1. Se realiza  información por parte del líder del proceso del evento ocurrido para la 

cancelación de las citas en las diferentes IPS de la ESE CENTRO.  

2. Se realiza movimiento por parte del proceso de atención al usuario de las citas a las 

agendas disponibles para informar  al usuario cuando tiene la nueva asignación de cita. 

3. Se hace llamado al usuario informándole para cuando se hace la reprogramación de 
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la cita y se le pueda prestar el servicio solicitado  

4. Se deja una constancia de porque se reprogramo la cita  

TALENTO HUMANO Incapacidades 
Ausencias de profesional 

LOGÍSTICA 

Cita Adelantada. 
Datos errados en la asignación. 
Cancelación y/o Suspensión del servicio o contrato con EPS. 

MANO DE OBRA 

Error en el código de servicio 
Información Incompleta  
Mala asignación de la cita 

INFRAESTRUCTURA Daño en equipo odontológico  
Falla en servicios públicos (no disponibilidad de agua, energía etc) 

MATERIA PRIMA Falta de insumos 

 

Proceso De Confirmación De Cita.  

1. El usuario solicita la cita por los diferentes medios web, teléfono, presencial 

 

2.  Se le hace confirmación de la cita en los horarios disponibles y que se tiene 

apertura de asignación de la cita  
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3. Se le da la información al usuario de la disponibilidad de la cita con el profesional 

asignado día y hora 

  

4. La cita queda en el sistema con la asignación requerida y en el transcurso del día o 

con un día de antelación las citas son facturadas por el personal de atención al usuario 

para que el usuario llegue a su cita con el profesional que solicita  
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5. El usuario es atendido por el profesional requerido. 

 

POR PARTE DEL USUARIO. 

1. El usuario por los diferentes medios web, teléfono, presencial puede cancelar cita 

informando en los aplicativos  de la ESE CENTRO. 
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2. En el sistema queda el registro de la cita cancelada y se abre el cupo para que sea 

adquirido por otro usuario  

 

 

En caso de inasistencia por parte del usuario se llevara un indicador que permita identificar en 

que servicios se presenta el mayor número y tomar las medidas respectivas. 

Los programas de promoción y prevención dependiendo del tipo de paciente se realizara 

llamada telefónica para indagar sobre las causas de inasistencia, se realiza educación en 

deberes y derechos y posteriormente se reagenda la cita, en caso de no ubicar el usuario se 

programara visita domiciliaria. 

 

En rehabilitación integral se realiza llamado al paciente indagando dobre el motivo de no 

asistencia, se realiza educación en deberes y derechos se invita a continuar con el proceso de 

atención, se anota en un aplicativo el motivo de inasistencia y se lleva un indicador. 
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8. ASPECTOS A TENER EN CUENTA 

         

ASPECTOS A TENER EN CUENTA  RESULTADOS ESPERADOS  

Presentación del documento de identidad 
original para las citas presenciales 

Cita asignada según solicitud del usuario. 

Cita asignada dentro de los tiempos establecidos. 
 
 
 

PASO  ACTIVIDAD RESPONSABLE 

1 Saludar amablemente al usuario 
Auxiliar Administrativo 
facturador 

2 Preguntarle al usuario que servicio solicita 
Auxiliar Administrativo 
facturador 

3 
Solicitar el documento de identificación original, en caso de 
cita presencial, o el número de documento si es telefónica. 

Auxiliar Administrativo 
facturador 

4 Verificar en base de datos el estado de afiliación. 
Auxiliar Administrativo 
facturador 

5 Solicitar autorización física en caso de requerirse. 
Auxiliar Administrativo 
facturador 

6 

Crear el usuario en el sistema, si es un ingreso de primera 
vez a la institución, ingresando todos los campos 
requeridos (fecha de nacimiento, dirección, teléfono, entre 
otros). Si ya está creado, se debe actualizar los datos. 

Auxiliar Administrativo 
facturador 

7 
Ingresar en el módulo de citas los datos requeridos para la 
asignación de ésta (número de documento del usuario, si 

Auxiliar Administrativo 
facturador 

 

 Toda actividad debe estar agendada en r-fas y facturada.  

 Las enfermeras y auxiliares son las responsables del seguimiento de los usuarios. 
 

9. ACCIONES A TOMAR EN CONDICIONES ANORMALES 

 Si se cae el sistema o no hay energía se realiza facturación manual  y se registra actividad 

en HC Física.  

 Los profesionales de salud deben garantizar subir la información en físico en el sistema. 
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10. ANEXOS 
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