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1. INTRODUCGION

E! presente manual identifica procesos y procedimientos del Sistema Integrado de
Informacién (SIAU) de la Empresa Social dei Estado Popayéan, donde se describe el
flujo de atencién que se debe brindar a los usuarios desde su ingreso a cada una de las
sedes o IPS hasta su salida, a fin de dar respuesta a las diferentes necesidades de
atencion.

El Sistema de Informacién y Atencién al usuario (SIAU) recepciona, clasifica, tramita y
da solucién a las peticiones, quejas, reclamos y hace seguimiento a las inquietudes,
recomendaciones, sugerencias que prestan los ciudadanos en el marco del SGSSS
los entes de control, permitiendo tomar los correctivos necesarios para el mejoramiento
continuo de la calidad y oportunidad en la prestacion del servicio de salud, asf mismo el
proceso de facturacion consolida y liquida todas las prestaciones de los servicios
médicos, el Sistema de Referencia y Contra referencia busca que se garantice la
atencién en salud de forma integral, oportuna y eficaz de acuerdo a los requerimientos
y necesidades de los usuarios, enmarcados en el SGSSS, ya sea en un mismo nivel o
hacia niveles mas complejos y viceversa.

2. OBJETIVO GENERAL

Definir los procesos, procedimientos y actividades técnicas - administrativas que
permitan prestar adecuadamente los servicios de salud, desde su ingreso a cada una
de las sedes o |PS hasta su salida.

3. ALCANCE

Este procedimiento inicia desde la etapa cuando el usuario solicita los servicios en el
4rea del Sistema Informacion y Atencion al Usuario (SIAU - Facturacion), se le
define conducta en consuita y se dirige en el proceso de Referencia- Contra Referencia
donde se realiza la solicitud de autorizacion de servicios a la EPS y/o se orienta al
usuario segun sea el caso y termina con la organizacion de los paquetes de facturas

liquidadas por empresas.
4 RESPONSABLES DEL PROCESO.

Auxiliares SIAU — Facturacion - Referencia Contra Referencia.
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5. DEFINICION DE TERMINOS

Para la interpretacion del presente manual, se presentan a continuacién el glosario de
términos mas usados.

Institucion Prestadora de servicios de salud (IPS): 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 inciuyen los profesionales
independientes de salud y los servicios de transporte especial de pacientes que se
encuentren habilitados.

Entidades responsables del pago de servicios de salud (EPS): 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

Red de prestacion de servicios: Es el conjunto articulado de prestadores de servicios
de salud, ubicados en un espacio geografico, que frabajan de manera organizada y
coordinada en un proceso de integracion funcional orientado por los principios de
complementariedad, subsidiariedad y los lineamientos del proceso de referencia y
contra referencia establecidos por la entidad responsable del pago, que busca
garantizar la calidad de la atencion en salud y ofrecer una respuesta adecuada a las
necesidades de la poblacion en condiciones de accesibilidad, continuidad, oportunidad,
integralidad y eficiencia en el uso de 108 recursos.

Modelo de atencién. Comprende el enfoque aplicado en la organizacion de Ia
prestacion del servicio, la integralidad de las acciones, Y la consiguiente orientacion de
las actividades de salud. De &l se deriva la forma como Sé organizan los
establecimientos y recursos para fa atencion de la salud desde la perspectiva del
servicio a las personas, e incluye 1as funciones asistenciales y logisticas, como la puerta
de entrada al sistema, su capacidad resolutiva, 1a responsabilidad sobre las personas
que demandan Servicios, asl como el proceso de referencia y contra referencia.

Referencia y contra referencia. Conjunto de procesos, procedimientos ¥ actividades
técnicos y administrativos que permiten prestar adecuadamente los servicios de salud a
los pacientes, garantizando la calidad, accesibilidad, oportunidad, continuidad €
integralidad de los servicios, en funcién de la organizacién de la red de prestacion de
servicios definida por la entidad responsable del pago.

La referencia es el envio de pacientes o elementos de ayuda diagnostica por parte de
un prestador de servicios de salud, a otro prestador para atencion o complementacion
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diagnéstica que, de acuerdo con el nivel de resolucion, de respuesta a las necesidades
de salud.

La contra referencia es la respuesta que el prestador de servicios de salud receptor de
la referencia, da al prestador que remitio. La respuesta puede ser la contra remision del
paciente con las debidas indicaciones a seguir 0 simplemente la informacion sobre 1a
atencién prestada al paciente en la institucion receptora, o &l resultado de las solicitudes
de ayuda diagnostica.

El sistema de referencia y Contra Referencia se rige por el Decreto 4747 de 2004.

Acuerdo de voluntades: Es el acto por el cual una parte se obliga para con otra a dar,
hacer o no hacer aiguna cosa. Cada parte puede ser de una o varias personas
naturales o juridicas. El acuerdo de voluntades estara sujeto a las normas que le sean
aplicables, a la naturaleza juridica de las partes que lo suscriben y cumplira son las
solemnidades, que las normas pertinentes determinen

interconsuita: es la solicitud elevada por e! profesional © institucion de salud,
responsable de la atencion del usuario a otros profesionales © instituciones de salud
para que emitan juicios y orientaciones sobre la conducta a seguir con determinados
usuarios, sin que estos profesionales © instituciones asuman fa responsabilidad directa
de su manejo

Sistema de selecciony clasificacién de pacientes en urgencias "triage".

Establecido mediante Resolucién 5596 de 2015 Por la cual se definen los criterios
técnicos para el Sistema de Seleccién y Clasificacion de pacientes en los servicios de
urgencias “Triage” y que Sé define como un Sistema de Seleccion y Clasificacion de
pacientes, basado en sus necesidades terapéuticas y los recursos disponibles que
consiste en una valoracion clinica breve que determina la prioridad en que un paciente
serd atendido. El "Triage", como proceso dinamico que €s, cambia tan rapidamente
como lo puede hacer el estado clinico del paciente.

Solicitud de autorizacion de servicios. Si para la prestacién de servicios las
entidades responsables del pago de servicios de salud han establecido como requisito
una autorizacién particular, € prestador de serviclos de salud debera informar a la
entidad responsable del pago, la necesidad de prestar el servicio cuya autorizacidn se
requiere.

Verificacion de derechos de los usuarios. La verificacion de derechos de los usuarios
es el procedimiento por medio de! cual se identifica ia entidad responsable del pago de
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jos servicios de salud que demanda el usuario y el derecho del mismo a ser cubierto por
dicha entidad.

Para el efecto, el prestador de servicios de salud deberé verificar la identificacion del
ysuario en la base de datos provista por los responsables del pago, ja cual debera
cumplir con lo previsto en el Paragrafo 1 del Articulo 44 de la Ley 1122 de 2007, a mas
tardar el primer dfa habil del mes de marzo de 2008. Dicha verificacion, podré hacerse
través del documento de identidad o cualquier otro mecanismo tecnolégico que permita
demostrarla y s6lo podra exigirse adicionalmente el camné que demuestre 1a afiiacion
cuando la entidad responsable del pago esté obligada a entregario y el usuario 10 porte.

Factura o Documento equivalente. Es el documento que representa el soporte legal
de cobro de un prestador de servicios de salud a una entidad responsable de pago de
servicios de salud, por la venta de bienes o servicios suministrados o prestados por el
prestador, que debe cumplir con 10s requisitos exigidos por la DIAN, dando cuenta de la
transaccion efectuada.

Cuota moderadora: tiene por objeto regular la utilizacion del servicio de salud Y
estimular su buen usgo, promoviendo en 108 afiliados la inscripcion en los programas de
atencion integral desarrollados por las EPS, es decir, evitar el uso inadecuado por parte
del usuario en el régimen contributivo

Copago. Corresponde a una parte del valor del servicio cubierto por el POS Y tienen
como finalidad ayudar @ financiar el sistema en el regimen contributivo y en el régimen
subsidiado.

Cuota de recuperacion: sirve para financiar parte del servicio de salud cuando este es
suministrado por fuera de la red de servicios de las EPS o es un servicio no cubierto por
el POS

Tarifa plena: es el pago que financia la totalidad del servicio de salud en la red ptblica.

Pago por capitacién: Pago anticipado de una suma fija que se hace por persona gue
tendra derecho a ser atendida durante un periodo de tiempo, a partir de un grupo de
servicios preestablecido. La unidad de pago estad constituida por una tarifa pactada
previamente, en funcién del nimero de personas que tendrian derecho a ser atendidas.

Pago por evento: Mecanismo en €l cual el pago sé realiza por las actividades,
Procedimientos, intervenciones, insumos y medicamentos prestados o suministrados a
un paciente durante un periodo determinado y ligado a un evento de atencion en salud.
L a unidad de pago la constituye cada actividad, procedimiento, intervencién, insumo o
medicamento prestado o suministrado, con unas tarifas pactadas previamente.
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Pago por caso: conjunio integral de atenciones, paquete 0 grupo relacionado por
diagnostico: Mecanismo mediante el cual se pagan conjuntos de actividades,
procedimientos, intervenciones, insUMos y medicamentos, prestados o suministrados a
un paciente, ligados a un evento en salud, diagndstico o grupo relacionado por
diagnostico. La unidad de pago la constituye cada caso, conjunto, paquete de servicios
prestados, 0 grupo relacionado por diagnostico, con unas tarifas pactadas previamente.

Clasificacion Unica de Procedimientos en Salud - CUPS: Para la codificacion de
procedimientos se utilizara la Clasificacion Unica de Procedimientos en Salud - CUPS,
la cual sera de obligatoria aplicacion en todo el territorio nacional en todos fos Procesos
del sector que impliquen identificacion y denominacion de 08 procedimientos en salud.

6. GESTION AMBULATORIA

Por ser el primer punto de contacto con el paciente y/o familiar: el auxiliar del sistema
de informacion y atencion al usuario y los facturadores deben conocer a normatividad
vigente relacionada con la prestacion de servicios de salud (ley 100/93 — ley 1122/06 —
Decreto 4747/06, Resolucién 3047/08, ley 1438/11, Decreto 1683/13 entre otras). El
usuario ingresa por el area de consulia externa

6.1 RUTA DE ATENCION

INDIVIDUG - FAMILIA
solicita la atencion

SISTEMA -
NTEGRADO DE  CONSULTAO
?NFORM%C[ON DROCEDIMIEN FOS

SALIDA
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NOMBRE: RUTA DE ATENCION

6.1.1 OBJETIVO: Describir en forma detallada los pasos a seguir una vez el usuario
solicita ta atencién en el Centro de Salud.

6.1.2 ALCANCE: Desde el momento en que el usuario solicita informacién para
acceder a una cita hasta que es atendido en consulta o en procedimientos Y
solicita informacion o una nueva cita de control.

6.1.3 DESCRIPCION

N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO

MMM
El usuario solicita | El usuario soliciia la cita personalmente Paciente NA
el servicio en cualquier Centro de Salud u hospital
1 de |la Empresa Soclal dei Estado Popayan
ESE.

Una vez el usuario soficita el servicio ya
sea en porteria al vigllante o en gl servicio
de Informacién y Atencion al Usuario, las
personas encargadas de los procesos
aplicaran las practicas de! decalogo del
puen ftrato: Muy buenos dias, tardes
Bienvenida plenvenido a la ESE Popayan, i nombre | Seguridad Privada - NA
as xxx, en que puedo colaborarle. Auxiiiar del SIAU
En caso de que el usuario haya solicitado |  Profesional SiAU
informacién acerca del proceso de

asignacién de la cita al vigilante, este Io

remitira al Sistema de informacion Yy

Atencién al Usuario (SIAU), donde el

auxiliar o profesional SIAU, le daran

informacion a cerca de la actividad

solicitada.

El auxiliar del SIAU le indicara como
funciona el proceso de asignacion de
citas, horarios de asignacion, le asignara Auxiliar del SIAU
3 Si es consuita una cita en caso de haber Cupos (ver Facturadores Caduceos
proceso asignacion de citas); o le indicard Profesional SIAU
a donde presentarse a la cita y que hacer
después de salir de ella,

En caso de que el usuario al ingreso de la .
4 Sies IPS le pregunte por al serviclo al vigilante, {D\uxilla_r del SIAU
e L LY rofesional SIAU
procedimiento este le indicara a donde debs dirigirse. E! Eacturadores
auxiliar de! SIAU direccionara al usuario Caduceos

U B ey
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para que faclure el procedimiento (ver |

proceso de facturacién), le indicara a
dénde dirigirse para su atencién, © que
hacer después de salir del procedimiento.

Ver procesos de consulta  y/o
procedimientos de acuerdo a necesidad

Una vez sea realizada la consulta el
profesional le indicara al usuario a dénde Médico -
Prastacién del dirigirse para la entrega de sus ordenes Qdontdlogo — Caduceos-

servicio de acuerdo a necesidad (remision - Enfermero Formato para
laboratorio- imagenses diagnosticas - Psicologo entrega de
medicamentos — anexos), antregandole Documentos
un escritd que indicara que documentos
entregaris.

Ej usuario se dirigira al Archivo en cada
Entrega ordenes | Centro de Atencién o en caso de que se Augxiliar de archivo CADUCEOS-
— reMision - requiera, al sistema de Informacién y Auxiliar SIAU Soportes de
anexos Atencion al Usuario, donde el auxiliar de | Profesional SIAU Historia
Archivo, Auxiliar del SIAU o Profesional Clinica Digital
6 SIAU, solicitarén el namero de
documento del usuario y lo ingresafa al
sistema, buscara la historia clinica del
usuaric de la atencion realizada e
imprimira las ordenes de sacuerdo a
necesidad y solicitud del profesional.

_#MMMM

Orientar al Ei auxiiar de archivo, Auxiliar SIAU o | Auxiliar de archivo Soportes de
usuario Profesional SIAU, procederan a orientar Auxiliar SIAU Historia
al usuaro en cuanto a ias ordenes | Profesional SIAU Clinica Digital
7 médicas, tas rutas de Atencidn
Establecidas por cada EAPB y/o seglin

cada caso en particutar.

8 FiN
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6.2, RUTA DE ATENCION PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD

INDIVIDUO EN SITUACION
DE DISCAPACIDAD -
FAMILIA solicita la
atencldn

VIGILANCIA

CONSULTA O
PROCEDIMIENTO
5

SISTEMA INTEGRADO
DE INFORMACION

ENTREGA DR
FORMULACION -
SALIDA REMISION

6.2.4 OBJETIVO: Describir en forma detallada los pasos a seguir una vez el usuario en
situacién de discapacidad solicita la atencion en el Centro de Salud

6.2.2. ALCANCE: Desde el momento en que el usuario en situacion de discapacidad
solicita informacién para acceder a una cita hasta gque es atendido en consulta © en
procedimientos y/o solicita informacién o una nueva cita de control.

6.2.3 DESCRIPCION:

N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
Usuario on TEl usuario ylo acudiente solicita la cita Paclente y/o NA

1 situacién de | de forma presencial acudiente
discapacidad

solicita el servicio.

Una vez el usuario ingresa ai Punto de
Blanvenida en Atencion el guarda de seguridad da la
2 vigilancla bienvenida al usuario, aplicaran las Guarda de NA
practicas de! decélogo del buen trato: seguridad.
| Muy buenos dias, tardes blenvenido & la
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Auxiliar SIAU.

Bienvenida

Una vez el usuario solicita alencion en
el sistema de informacion y atencién al
usuario, las persona encargada del
proceso  identifica gl tipo de
discapacidad, o remite a hacer la fila
preferencial y aplicaran las practicas del
decalogo del buen tralo: Muy huenos
dias, tardes bienvenido & la ESE
Popayéan, mi nombre €s XXX, en que
puedo colaborarie.

Auxitiar det SIAU.

]

NA

Si es consulta

Sies
procedimiento

Prestacién del
servicio

1 auxiiar del SIAU le indicara como
funciona el proceso de asignacion de
citas, en caso de requeriria le asignara
una cita en (ver proceso asignacion de
citas), le Indicara e! consultorio y que
hacer después de salir de ella.

[ ————
Et auxillar del SIAU diraccionara hacia el

proceso de facturacién {ver proceso de
facturacién) donde tendra atencién en
fila preferencial, posteriormente el
auxitiar SIAU ylo Faclurador le
indicaran a dodnde dirigirse para su
atencién, o que hacer después de salir
del procedimiento. o
Ver manual procesos ¥
procedimientos  de consuita  yfo
procedimientos de acuerdo a necesidad.

Auxiliar del SIAUL

Auxiliar del SIAU
Facturador.

Odontélogo
Enfermaro
Psicologo.

Caduceos

Caduceos

Caduceos

N —

Entrega
Formulacién y fo
soficitud de
procedimientos —
ayudas DX

! -

Entrega de
medicamentos

Ei usuario se dirigira al Archivo, donde
se brindaréa Atencion en fila preferencial,
el auxiliar de archivo, auxiliar SIAU ylo
profesional SIAU, solicitara ! nGmero
de documento de! usuario y lo ingresara
al sistema, buscara la historia clinica del
usuario de la atencién reglizada e
imprimiré las 6rdenes de acuerdo a

necesidad y solicitud del grofesionai.

En caso de que el usuario de acuerdo a
su red se le entreguen los
medicamentos en farmacia, se brindara
la informacién pertinente para que el
usuario se dirija a la respectiva farmacia
a reclamarios {(Ver manual de procesos
y procedimientos dispensacién  de
medicamentos).

Auxiliar de archivo

Auxiliar SIAU
Profesional SIAU.

Paciente

Caducsos
Sopories de
historia
clinlca digital.

Caduceos
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En caso de que el pacisnte requisra
Orientar al usuario | explicacién de donde reclamar los | Auxiliarde Archivo No aplica
9 medicamentes, como tomarios, 0 que Auxitiar SIAU

hacer con las ordenes enviadas por el | Profesional SIAU
prafesional el auxiliar encargado del
SIAU orientara al usuario

FIN

6.3 NOMBRE: ASIGNACION DE CITAS MEDICAS.

6.3.1 OBJETIVO: Describir en forma detallada los pasos a seguir para la asignacion de
citas medicas de forma presencial.

6.3.2 ALCANCE: Desde el momento en que el usuario se acerca al SIAU y/o
facturacién para solicitar una cita médica hasta que esta asignada.

6.3.3 DESCRIPCION
( ’ RESENC
ACTIVIDAD RESPONSABLE
P
Solicita ei El usuario solicita la cita personaimente Paclente
servicio en cualquiera de las 1PS, se tiene

solicitud formal de EAPB o entidades de
Inspeccion Vigilancia y control, usuario
captado mediante demanda inducida,
Bienvenida Auxiliar del SIAU MNA
El auxiiar de!l SIAU (Sistema de Facturador
Informacién y Alencion  al Usuario), Profesional SIAU
Facturador yfo Profesional SIAU,
2 aplicara el decalogo: Muy buenos dias,
{ardes bienvenido a la ESE Popayéan, mi
nombre s XXX, en que puedo
colaborarle.

I
El auxiilar del SIAU, debe solicitar los
documentos de identificacién al usuario
como son; Camé de salud, cédula de
ciudadania si es mayor de edad,

Solicitud de registro civil o tarjeta de identldad si &8 Ficha
documentos y/o | menor de edad, en caso de no llevar - Personalizad
8 numero de documentos el usuario suministrara el Auxiliar del SIAU a
identificacién | nimero de identificacion,

posteriomnente  se asigna  ficha
personanzada, acorde a los condiciones
del paclente y el servicio que solicite, se

entregara ficha preferencial y procede a
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direccionar a los usuarios para acceder
al servicio de facturacion.

-

Verifica de
derachos

El facwrador saluda al usuario Y
procede & la verificacién de Derechos
verifica si el usuario tiene contratacion
con cualquiera de las EAPB que
contratan con la ESE POPAYAN. Para
la verificacion se ingresa el numero de
identificacién  del  documento  de
identidad en Ia base de datos tnica
en ol ADRES, en el DNP y en
validadores de cada EAPB.

Facturador
Auxitiar SIAU
Profesional SIAU

intranet -
ADRES -
DNP
Validadores
EAPB

Si No tiens
contratacion

Si sl usuario no tiene contratacion con ta
ESE POPAYAN por ser procedente de
otro departamento, el auxiliar del SIAU
debara orientarlo y realizar la solicitud
de autorizacion del servicio a la EPS 2
la que se encuentra afiiado, para ello
diligenciara el anexo técnico N° 3 y
enviara la  solicitud por  cormec
electrénico o al portal destinado para tal
solicitud, como imagen Adjunta, 0 via
fax o en caso de que la EPS expida las
autorizaciones via telefonica realizara 1a
respeciiva llamada via telefénica. En
caso de vivir en Popayan se le indicara
al usuario como realizar la portabilidad
en la EPS suscrita. En caso de ser
procedente de  una EPS  dei
Departamento  quien No tiens
contratacién con ta ESE debera remitirio
a la |PS para la respectiva autorizacién
del servicio que esta solicitando,

Sl No tiene EPS se le explica al usuario
gque su cita sera asignada como
particutar por lo cual deberé realizar el
pago total de todas las actividades.

Auxtliar de SIAU
Faciurador
Profesional SIAU

Anexo
téenico N° 3
Solicitudes
portabilidad

Seguimiento a
los programas
de PEDT

1 como el Facturador,

£n esta etapa tanto el auxiliar del SIAU
debe realizar el
seguimiento a los programas de PEDT
utilizando la opcién seguimiento  de
facturacién en el link agenda o con la
opcién F4, una vez ingresado por una
de estas dos opciones se dara click en
los binoculares, se procedera a ingresar
ol nimero de identificacion y daré click
en la bama facturas detalladas,
cargando ehl todas las actividades
realizadas al usuario, donde se
verificara asistencia_de acuerdo a la

FACTURADOR
Auxiliar de SIAU

Caduceos
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edad a los programas.

En caso de ser susceplible a una de las
actividades de PEDT se asignaran las
citas necesarlas de acuerdo a los
programas y las edades, sensihilizando
al usuario de la importancia en su
asistencia y teniendo como prioridad
estas citas.

Asignacién de
cita Médica/
PEDT/
Recuperacion

Ingresar a la agenda médica, Ie
preguntara  al ysuario  con  que
profesional desea la cita, dar4 click en el
link buscar e ingresara el codigo y/o
nombre  del  profesional  electo,
procediendo a dar click en el dia para el
cual el usuario solicita la cita ©
dependiendo de la programacion o
posibilidades del mismo, se debe
priorizar los programas de PEDT

Una vez elegido el dia se le informara al
usuario turos y horarios disponibles de
las citas, para lo cual el usuario elegird
el horarip que més se ajuste a sus
posibilidades de asistencia, procediendo
el faclurador a asignar la cita, para [o}
cual dara clic derecho sobre el fumno,
escogiendo la  opcion asignar e
ingresara el namero de identificacion del
usuario dando click sobre el ntimero de
identificacién y doble enter, lo que
permitira  cargar la facturacién
consolidada que hace referencia a los
dias de asistencia con las actividades
facluradas; y en descripcion de ia
actividad a la susceptibilidad de las
aclividades y/o  procedimientos &
realizar, procediendo a dar ciick en
cefrar.

Donde se cargara ol motivo de la cita
para lo cual el auxiliar una vez
identificado para que viene el usuario
elegira el motivo, entre 1as opciones se
encuentran los programas de PEDT y
las consultas de recuperacidn, dando
click en OK o en cancelar si por algin
motive no se desea asignar la cita.
Quedando registrada fa cita en la
agenda.

Auxiliar de SiAU Caduceos
Facturador
Profesional SIAU
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En caso de que
el usuario No
haya asistido a
la IPS

Al ingresar el nuimero de identificacion
del usuario y detectar que el usuario No
ha asistido a la IPS, el auxiliar Sli debe
crear al usuario para elfo utilizara la
O

opcién F4, dendo un click en Nuevo

procediendo a diligenciar los campos
identificacién, tipo, ficha del SISBEN,
estrato, primer  apellido, segundo
apeliido,  primer nombre, segundo
nombre, sexo, Fec Nacimiento, Edad,
estado civil

Una vez ingresados los datos de
identificacién se procedera a dar click
en cada uno ds los siguientes items y
diligenciar los datos requeridos

Dt Geneeckss lDa?de:r-.s!e:l Kan) Prgarbf] ddviones | Esclescees

patos  generales donde se
diligenciaran los datos de residencia
habitual, barrio o vereda, Carragimiento,
Municiplo, Departamento, diracclén,
Namero Telefonico, zona

Ofros datos, Celular, correo alectronico
Datos adicionales donde se inciuiran
los datos de Responsables del paciente,
del acompafiante, de ocupacion.
Afiliacién, procediendo a ingresar
cédigo de ia Entidad - ntimero del
contrato - tipo de usuario

Una vez diligenciados todos los campos
se procedera a gravar 1a informacion y a
asignar la cita

Facturador
Auxiliar SIAU
Profesional SIAU

Caduceos

9

Orientar al
usuario

El facturador procederd a informar
fecha, hora, profesional con quien tiene
ia cita, nimero de consultorio

Facturador

b

.

FIN

S

6.3.4 SEGUIMIENTO DEL PROCESO

o Verificacion que se oriente al usuario

solicitud y procedimiento.

o Verificar la correcta operacién, di
oVerificacion que diligencia ¢

ligenciamiento de la base de datos.
laramente y en orden los formatos.

adecuadamente en las diferentes etapas seguln
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ET auxiiar del SIAU saluda al usuario
1 | (Buenos dias ~ buenas tardes — bienvenido
a la ESE Popayan

LISTA DE CHEQUEO ASIGNACION DE CITA MEDICA

Ne | ACTIVIDAD CUMPLE NO OBSERVACIONES
CUMPLE

e — ]

El auxiliar del SIAU debe solicitar 105

2 documentos de identificacién: Camné de
saiud, cédula de ciudadanfa, registro civil 0

tarieta de identidad

En caso de no Hevar documentos el auxiliar

3 del SIAU solicita el nimero de
identificacion,

Bl Facturador, verifica los derechos de los
4 | usuarios en la base de datos tinica de la
ESE Popayén — ADRES, DNP, EPS.

En caso de que el usuaric no tenga
5 contratacion con la ESE Popayan por ser

de otro Municipio o departamento, ol
facturador solicita autorizacion del servicio
su EPS,

8 gl faclurador realiza seguimiento a los
programas de PEDT.

T

£n caso de que el usuario sea susceptible
7 | a alguna aclividad de PEDT, ol auxlliar del
SIAU asigna la o las citas necesarias o

informa al usuario”?

El facturador e parmite escoger al usuario
el profesional que desea jo atienda.

9 | E! facturador le informa turnos horas

disponibles de atencion.
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Ei facturador at ingresar la cita actualiza 108
datos del usuario,

Datos generales Residencia habitual,
barrio o vereda, Corregimiento, Municipio,
Departamento, direccion, NUmero
Talefdnico, zona.

10

Otros datos. Celular, correo electrénico
Datos adicionales donde se incluiran los
datos de Responsables del paciente, del
acompafiante, de ocupacion.

Afiliacion, procediendo a ingresar codigo
de la Entidad ~ ntimero del contrato - tipo
de usuario.

e ——

El facturador informa al usuario, fecha,

n hora y profesional con quien queda su cita
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CRITERIO PORCENTAIE
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Mas de 95%
85%-95%

OPTIMO
ADECUADO

DEFICIENTE 55% - 84%

MUY Menos del

DEFICIENTE 55%

PERIOCIDAD Trimestral
RESPONSABLE | GestorSll |

Nombre y firma de quien evalub



Proceso: | GESTION DE SISTEMASDE | *—”ﬂ——-'—‘j
INCORMACION Y ESTADISTICA, | G419 MAN-SIAUOT
Subproceso SIAU Version: | 0
Nombre d
o ot MANUAL SISTEMAS DE
INFORMACION Y ATENCION AL : _
L USUARIO-SIAU Pagina: Pagina 17 de 43

6.4 NOMBRE: ASIGNACION DE CITA ODONTOLOGICA

6.4.1 OBJETIVO: Describir en forma detallada los pasos a seguir para la asignacién de
cita odontoldgica de forma presencial,

6.4.2 ALCANCE: Desde el momento en que el usuario se acerca al SIAU vy/o

facturacion para solicitar

6.4.3 DESCRIPCION

una cita médica hasta que esta asignada.

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
Solicita el El usuario soiicita Ia cita personalmente en Paclente NA
sepvicio cualquiera de fas IPS, se tiene solicitud EAPB
1 formal de EAPB o entidades de Inspeccion | Otras entidades
Vigilancia Y control, usuario captado
L _medlante demanda inducida. o I
Bienvenida £l auxiiar del SIAU (Sistema de Facturador NA
Informacion  y  Atencién al Usuario), | Auxiliar del SIAU
2 Facturador yfo Profesional SIAU, aplicara Profesional SIAU
el decélogo. Muy buenos dias, tardes
bienvenido a la ESE Popayan, mi nombre
68 XXX , an que puedo colaborarle
El auxiliar del SIAU debe solicitar los
documentos de identificacion al usuario
como son. Camé de salud, cédula de
ciudadania si es mayor de edad, regisiro 0
Solicitud de civil 0 tarjeta de identidad si es menor de
documentos y/o edad, en caso de no llevar doc_umentos el Fgcturador
3 ntimero de usuyario suministrara  ef  humero de | Auxiiar del SIAU
identificacion identificacién, posteriormente 8¢ asigna Profesional SIAU
ficha personalizada, acorde a los
condlciones del paciente y el servicio que
solicite, se entregara ficha preferencial y
procede a direccionar a los usuarios para
acceder &l servicio de facturacion.
El Tacturador verfica si el usuario tiene
Verifica de contratacién con cualquiera de las EPS
derachos que confratan con la ESE POPAYAN. Para Facturador intranet
4 la verificacion se ingresa el nimero de | Auxiliar del SIAU ADRES-
identificacién del documento de identidad | Profesional SIAU DNP.
en la base de datos (inica —en el FOSYGA
y en el DNP.
Si el usuario no tiene contratacién con la
g Si No tiene ESE POPAYAN por ser procedents de otfo | - 5 u;Z?ii;:LgZIdSIFAU
contratacién departamento, el facturador y auxiliar del Profesional SIAU
SIAU debera orientarlo y realizar la salicitud
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de autorizacién del serviclo a la EPS ala

que se encuentra afiiado, para ello
diligenciara el anexo técnico N° 3 y enviara
la solicitud por correo electronice o al portal Anexo
destinado para tal solicitud, como imagen técnico N° 3
Adjunta, o via fax o en caso de que la
EPS expida las autorizaciones  via
talefonica reallzard la respectiva lamada
via telefénica. En caso de vivir en Popayan
se le indicara al usuario como realizar ia
portabilidad en la EPS suscrila.
£n caso de ser procedente de una EPS del
Departamento quien No tiene contratacién
con la ESE deberéa remititlo a 1a IPS para la
raspectiva autorizacién del servicio que
esté solicitando.

Si No tiene EPS se le explica al usuario
que su cita serd asignada como particular
por lo cual deberé realizar ei pago total de
todas las actividades.

En esta etapa el facturador debe realizar el
seguimiento a los programas de PEDT
utilizando ta  opcion seguimiento  de
facturacién en el link agenda © con la
opcion F4, una vez ingresado por una de
estas dos opciones se dara click en [os
hinoculares, se procedera a ingresar el
nGmero de identificacion y dara click en la
barra facturas detaliadas, cargando ahi

6 todas las actividades realizadas al usuario,
Seguimiento a donde se verificara asistencta de acuerdo a Facturador Caduceos
los programas | 1a edad a los prograimas. Auxiliar de! SIAU
de PEDT Profesional SIAU

En caso de ser susceptible a una de las
actividades de PEDT se asignaran las citas
necesarias de acuerdo a los programas y
ias edades, sensibilizando al usuario de la
importancia en su asistencia y teniendo
como prioridad estas cilas

ingresar a la agenda odontoldgica, le
preguntara al usuario con que profesional
desea la cita, dara click en el link buscar e
ingresara el ¢codigo ylo nombre del
profesional electo, procediendo a dar click
7 an ol dia para el cual el usuario soficita la
cita o dependiendo de la programacion o
posibilidades del mismo, se debe priorizar
fos programas de PEDT

| Una vez elegido el dia se le informara al
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Asignacion de
clia
Odontolégicaf
Higiene Oral

En caso de que
e! usuario No
haya asistido a
la IPS

Gsuario tumos y horarios disponibles de las
citas, para lo cual el usuaric elegira el
horario que més se ajuste a Sus
posibilidades de asistencia, procediendo el
auxiliar a asignar la cita, para lo cual dara
clic derecho sobre el tumo, escogiendo la
opcibn asignar e ingresara el namero de
identificacién del usuario dando click sobre
al nUmero de identificacion y doble enter, lo
que permilira cargar la facturacién
consolidada que hace referencia a los dfas
de asistencia con las acfividades
facturadas; y en descripcién de la actividad
a la susceptibilidad de las actividades yfo
procedimientos & reglizar, procediendo &
dar click en cerrar

Donde se cargara el motivo de la cita para
lo cual el auxiliar una vez identificado para
que viene el usuario elegira el motivo,
dando click en OK o en cancelar si por
alglin motivo no se desea asignar la cita.
Quedando registrada ia cita en la agenda.

usuario y detectar que el usuario no ha
asistido a la IPS, el facturador debe crear al
usuario para ello utilizara la opcién F4,

0

dando un dlick en NY¥¢ procediendo a
diligenciar los campos identificacién, 1ipo,
ficha del SISBEN, estrato, primer apellido,
segundo apellido, primer nombre, segundo
nombre, sexo, Fecha ds  Nacimiento,
Edad, estado civil

Una vez Ingresados los dafos de
identificacién se procedera a dar click en
cada uno de los siguientes flems Y
diligenciar los datos requeridos

Dﬁﬁmﬂlﬂéﬁmuﬁ.&hl Pg);ameyFi ioss| Ehsvces |
Datos generales donde s diligenciaran
jos datos de residencia habitual, barric o
vereda, Corregimiento, Municipio,
Departamento, direccion, NUmero
Telefonico, zona

Otros datos. Celular, correo electronico

Al ingresar el nimero de identificacion del

Facturador

Auxiliar dal SIAU
Profasional SIAU

Facturador

Auxiliar del SIAU
Profesional SIAU

Caduceos |

Caduceos
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Orientar al
usuario

Datos adicionales donde se incluirén los
datos de Responsables del paciente, del
acompariante, de ocupacion.

Afillacion, procediendo a ingresar codigo
de la Entidad - nGimero del contrato - fipo
de usuario

Una vez diligenciados todos los campos $8
procederd a gravar la informacién y &

asignar la cita

El facturador procedera a informar facha,
hora, profesional con quien fiene 1a cita,
namero de consultorio.

Facturador

L

0

| FIN ]

—

6.4.5 SEGUIMIENTO DEL PROCESO

Verificacion que S

segun solicitud y procedimiento.

Verificar la correcta operacién, d
Verificacion que diligencia claramen

—

e oriente al usuario adecuadamente en las diferentes etapas

iligenciamiento de la base de datos.
te y en orden los formatos.

NO

(1STA DE CHEQUEO ASIGNACION DE CITA MEDICA

ACTIVIDAD cumpP | NO
LE | CUMP
LE

Popayan

Ei Tacturador saluda al usuario (Buenos
dias - buenas tardes — blenvenido a la ESE

de identificacion.

identidad

El facturador debe solicitar los documentos

cludadania, registro clvil © tarjeta de

Camé de salud, cédula de

identiflcacién

En caso de no llevar documentos el
faclurador  solicita el pimero  de

ESE Popayén ~
EPS

Ei facturador verifica los derachos de los
usuarios en la base de datos Unica de la

FOSYGA y en el DNP -

o

contratacién con

su EPS

En caso de que el usuaric no fenga

de ofro Municipio © departamento, el
facturador solicita autorizacién del servicio

la ESE Popayan por ser

OBSERVACIONES
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El Taclurador realiza seguimiento a los
programas de PEDT

En caso de que el usuario sea susceptible
a alguna actividad de PEDT, el facturador
asigna la o las citas necesarias e informa al
usuario?

El facturador le permite escoger al usuario
ol profesional que desea lo atlenda

El facturador le informa tumos y horas
disponibles de atencion

10

El facturador al Ingresar la cita actualiza
los datos del usuario

Datos generales Residencia habitual,
barrio o vereda, Comegimiento, Municipio,
Departamento, direccidn, Ndmero
Talefdnico, Zona

Otros datos. Celular, coreo alectronico
Datos adicionales donde se incluiran ios
datos de Responsables del paciente, del
acompariante, de ocupacion.

Afiliacién, procediendo a ingresar codigo
de |a Entidad - nimero del contrato - tipo
de usuario

1"

L.

El faclurador informa al usuario, fecha,
hora y profesional con quien queda su cita

y a que hora debe preseniarse a facturar

CRITERIOS DE EVALUACION

CRITERIO PORCENTAJE |

OBSERVACIONES:

OPTIMO Més de 95%

ADECUADO 85%-95%

DEFICIENTE 55% - 84%

MUY
 DEFICIENTE | 55%
PERIOCIDAD Trimestral

Menos del

RESPONSABLE | Gestor SlI

Nombre y firma de quien evalué
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6.5 NOMBRE: FACTURACION DE CITA O PROCEDIMIENTO

6.5.1 OBJETIVO: Describir en forma detallada los pasos a seguir para la expedicion de
la factura para consulta o procedimiento

6.5.2 ALCANCE: Desde el momento en que el usuario se acerca al SIAU ylo a

facturacion el servicio de consulta médica hasta que es orientado al consuitorio para
su atencion.

6.5.3 DESCRIPCION

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Paciente

Solicita el servicio El usuario solicita la expedicién de la
1 faclura para su atencion cualquiera de
las IPS

Facturador NA
Bienvenida £l facturador aplicara el decélogo: Muy
bueros dias, tardes bienvenido a la
ESE Popayan, mi nombre s xxxX , €n
que puedo colaborarie.

El facturador debe solicitar  los
documentos de identificacion al usuario
Soiicitud de como son: Camé de salud, cédula de N/A
documentos y/o cludadania si es mayor de edad,
nimero de registro civil o tarjeta de identidad si es
idantificacion menor de edad, en caso de no llevar
documentos el usuario suministrara el
nimero de identificacion.

Facturador

El facturador verifica si el usuario tiene
Vaerifica de derechos | contratacion con cualquiera de las EPS Intranet -
que contratan con la ESE POPAYAN. | paaturador ADRES-
4 Para la verificacién se ingresa el DNP,
namero de identificacion del documento
de identidad en la base de datos Ginica
—en el ADRES y en el DNP.

Carta de

Si e usuario no tiene contratacién con la autorizacion o

ESE POPAYAN debe presentar la carta | Facturador Portabilldad

de portabilidad o la autorizacion para 1a
aiencion.

5 Sj No tiene
contratacion
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Facturar ia cita

El facturador procedera a realizar los

siguientes pasos

1. Dar click en F4

2 Buscar usuario, para ello dara click
en la imagen bindculos

3. Cargando una ventana donde
debera digitar el ndmero del
documento del usuario, dar enter

4. Procediendo a aclualizar los datos
de identificacion- generajes-
adicionates y de afiifacion en caso
de ser necesario

Dwigrﬁm_lgm ,I ;] A%]m;ﬁ ﬂP[ o ]{h;m;

En Datos generales donde se
diligenciaran los datos de residencia
habitual, barrio o vereda, Corregimiento,
Municipio, Departamento, direccion,
Namero Tetefénico, zona

Otros datos. Celular, correo electronico

En Datos adicionales donde se
incluiran los datos de Responsables del
paciente, del  acompariante, de
OCUpP&CION.

En Afiliacién, procediendo a ingresar
cédigo de la Entidad - nimero del
contrato - tipo de usuario

Una vez diligenciados todos los campos
se procedera a gravar la informacién

5. Si el usuario tiene cita asignada el
sistema daré una alerta de la
misma, preguntando si  desea
continuar el proceso

6. Una vez cargado el usuario se dara
clic‘:lg,_gjr}:ﬁql icono facturar

DRA QD B &S % B & 3l
Sza s Loz AN Py 2 fnin fagd beat W0 4
b T b Rk ekl SR B
[errrrusmman e a ey e feweh [T T T
7. Cargando una  ventana de
confirnacién donde se pregunta
actualizar la programacion de PYP,
para lo cual se respondera que NO.

8. En este paso cargaré la facturacién

Facturador

CADUCEOS
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consolidada que hace referencia a

los dias de asistencia con fas
actividades facturadas;
permitlendonos verificar
susceptibilidad a los programas
PEDT, procediendo a cemar esta
opcién, también se podré dar
escape.

9. Cargando una ventana que da ta
opcion de facturar por SO0AT o
Particular, para este caso &8 daré
ESC

10.En este paso se deberd verificar los
datos que aparecen en asta ventana
y diligenciar |PS que se factura,
Unidad funcional, Medico que
atlende, codigo de Atencién de
Actividad realizada o a realizar,
procediendo a dar Enter 2 yeces

11.Procediendo a dar la opcién
Liquidar,

12.Expidiendo la factura.

13.Dar imprimir.

14.€| auxiliar del Si! le pedira al usuario
que firme la factura expedida.

Orientar al usuario Ef Facturador procederd informara al Facturador 0
usuario fecha, hora, profesional ¢on
7 quien tiene la cita, nimero de
consultorio en caso de ser nifio menor
de 6 afios lo referenciara al rea de post
consulta para la toma de falia y peso

81  FN -
6.5.4 SEGUIMIENTO DEL PROCESO

o Verificacién que se realicen todos los pasos para la liquidacion de la factura

o Verificar la correcta operacion, diligenciamiento de la base de datos.

« Verificacion de que se oriente al usuario adecuadamente en las diferentes etapas
segun solicitud y procedimiento.
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Actividad Observaciones

cumple

El Facturador saluda al usuario
1 (Buenos dias — buenas tardes -
bienvenido a la ESE Popayan.

El facturador  solicita fos
documentos de identificacion:
2 Carnet de salud, cédula de
ciudadania, registro civil o tarjeta
de identidad

En caso de no llevar documentos
3 el facturador solicita el niimero de
identificacién

El facturador verifica tos derechos
de los usuarios en la base de
4 datos anica de la ESE Popayan —
FOSYGAY en el DNP - EPS

El facturador verifica los datos
generales del usuario y de ser
necesario los aclualiza

Datos generales Residencia
habitual, barrio o  vereda,
Corregimiento, Municipio,
Departamento, direccién, Nimero
Telefonico, zona. Ofros datos.
5 Celular, correo electrénico

Datos adicionales donde se
incluirdn los datos de
Responsables del paciente, del
acompafiante, de ocupacion.

Afiliacion, procediendo a ingresar
cbdigo de la Entidad - numero del
contrato - tipo de usuario.

En caso de que el usuario no
8 |tenga contratacion con la ESE
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POPAYAN el facturador solicita
carta de portabllidad o la
autorizacion para la atencion.

El facturador liquida ia factura y le

7 pide al usuario que la firme.
El facturador le informa al usuario
la fecha, hora, profesional con
8 | quien tiene la cita, numero de
consultorio.
| _
CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACIONES:
CRITERIO PORCENTAJE |
OPTIMO Mas de 95%
ADECUADO 85%-95%
DEFICIENTE 55% - 84%
MUY Menos del
DEFICIENTE 55%
PERIQCIDAD Trimestral
RESPONSABLE | Gestor SHi

Nombre y firma de quien evalué

6.6 NOMBRE: SOLICITUD DE AUTORIZACION ATENCION INICIAL DE URGENGIAS

EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA

6.6.1 OBJETIVO; Describir en forma detallada
diligenciamiento de la solicitud de autorizaci

6.6.2 ALCANCE: Desde el mome

urgencias de Odontologia

por presentar una urgencia,
gsta es anexada a la factura.

los pasos a seguir para el
6n para la Atencion inicial de

nto en que el usuario solicita una cita en odontologia
hasta que es realizada 1a autorizacion de! servicio y
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6.6.3

DESCRIPCION

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTRO

El usuario solicita
el servicio de
urgencias
odontoldgica

El usuario ingresa al Centro de
salud solicitando el servicio de
urgencias odontoldgicas, para lo
cual el vigitante debera remitirlo al
SIAU

Paciente

NA

Recepcidn det
usuario e
indicacién pasos
a seguir

Una vez el usuario solicita el
sarvicio, el facturador verifica
derechos y proceds a asignar la
cita de acuerdo a la disponibilidad
de la misma (ver procedimiento
asignacion de cita).Una vez el
usuario es ingresado al sistema, el
facturador le indicara consultorio,
profesional, turno y hora de Ia
atencion,

Facturador
Auxiliar SIAU
Profesional SIAU

Caduceos —
bases de
datos -
Intranet

Atencién urgencia
Odontologica

Ver procesos y procadimientos
atencion urgencia odontolégica

Una vez el usuario es atendido &
odontélogo le indicara a ddnde
dirigirse para la facturacion de ia
atencidn, en caso de haber enviade
antibioticoterapia a dénde dirigirse
por la formula,

Odontologia

Caduceos -
HC

Facturar la cita

El facturador procederd a facturar
la urgencia odontolégica (ver
procedimiento de facturacién de la
cita),

Facturador

Caduceos

Difigenciamiento
Anexo Técnico N°
2

El auxiliar del SIAU identificara la
imagan Anaxo 2, procediendo a dar
doble click encima de sila, donde
se desplegara una veniana en lg
cual se ingresarén los siguientes
datos;
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Datos det origen de la atencién:
Ingresando e! motivo de ingreso del Facturador

paciente el cual puede sor Auxiliar SIAU Caduceos/
enfermedad general — abuso — Historia

accldente de fransito. Cilnica

Diagnostico

Triage, aqui se ingresara también
el molivo de la consuita al servicio
de urgencias, acto seguido se dara

generar.
I M‘“MM%
Una vez generado e anexo ef Facturador Caducaos/
4 Despllegue del auxiliar SIAU debers guardarlo en | Auxiliar del SIAU Facturacion
anexo PDF, en ia Carpeta del dia con e

nombre y cedula del paciante,

e S ———
Para el  envio ds Ig solicltud
auxiliar del SIAU ingresara al

correo institucional
siau@esepopayan.gov.co , donde
adjuntara ia campeta dej usuario y la | Auxiliar dej SiAU Caduceos/

enviara a la respectiva EAPB Facturacion
Correo
8 Envio de Ja Este envio se debs fealizar cada
solicitud media hora por tres veces, en caso

tal de no obtener respuesta por Ig
EAPB se realizara un cuarto envio
ala8DsS

Nota: si o pacients no tiene
ninguna afiliacién los envios se
realizan al CRUE.

WMMMM

Una vez realizados los  envios

correspondientes el auxiliar  del Auxitiar del SIAU Envios -
9 Impresién de SIAU imprimira el correo de los Autorizacién,
soportes envios, con la respectiva respuesta

de Autorizacién de la EPS y lo

anexara a la factura.
—_MN ______ .
FIN




