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1. INTRODUCCION O JUSTIFICACION

La ESE Bellosalud, en cumplimiento de su responsabilidad de garantizar el acceso a las
acciones de promocion de la salud y gestion del riesgo, establece mecanismos internos para
organizar el agendamiento de las atenciones de la Ruta de Promocion y Mantenimiento de la
Salud.

La Resolucion 3280 de 2018 establece los lineamientos técnicos y operativos de la Ruta
Integral de Atencidn para la Promocién y Mantenimiento de la Salud y de la Ruta Integral de
Atencion en Salud para la Poblacién Materno Perinatal, contemplando intervenciones
individuales de acuerdo con el curso de vida, necesidades y riesgos identificados.

Por su parte, la Resolucién 276 de 2019 modificé algunos aspectos de la Resolucion 3280 de
2018, incluyendo cuadros de intervenciones y talento humano para determinadas atenciones.
El proceso de agendamiento debe estar articulado con la oferta institucional, la capacidad
instalada, el talento humano disponible, las condiciones de habilitaciéon y los servicios
contratados con las diferentes EAPB.

2. OBJETIVO:

Establecer los lineamientos institucionales para la solicitud, asignacidon, programacion,
seguimiento y control de las citas correspondientes a la Ruta de Promocion y Mantenimiento
de la Salud (RPMS) y la Ruta Integral de Atencion en Salud para la Poblacién Materno
Perinatal, definiendo claramente las responsabilidades de las areas de Facturacion, Call
Center, Enfermeria y Promocién y Mantenimiento de la Salud de la ESE Bellosalud.

El procedimiento busca garantizar que las atenciones sean asignadas de manera oportuna,
organizada, segura, continua y acorde con el curso de vida y la necesidad de atencion del
usuario, evitando duplicidad de citas, errores en la seleccion del profesional o agenda,
pérdida de oportunidades de atencion y barreras administrativas para el acceso a los
servicios.

3. ALCANCE:

Este procedimiento aplica a las areas de Facturacion, Call Center, Enfermeria y Promocion y
Mantenimiento de la Salud, asi como al personal encargado de la captaciéon, demanda
inducida, orientacion y agendamiento de usuarios de la ESE Bellosalud.

Comprende desde la identificacion de la necesidad de atencion del usuario, la orientaciéon

sobre el servicio requerido, la verificacion de la oferta institucional, la asignacion de la cita, el
registro de la gestion y el seguimiento correspondiente.
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Aplica a las atenciones dirigidas a los diferentes cursos de vida y a las intervenciones de la
Ruta Materno Perinatal y demas servicios de Promocion y Mantenimiento de la Salud
ofertados por la institucion, de acuerdo con la habilitacién y contratacion vigente.

4. RESPONSABLES:

RESPONSABLE RESPONSABILIDAD

Facturacion Realizar principalmente el agendamiento de las atenciones
meédicas y verificar las condiciones requeridas para la asignacion
de citas.

Call Center Realizar principalmente el agendamiento de las atenciones
meédicas y orientar al usuario durante el proceso de asignacion de
citas.

Enfermeria / Promocién | Gestionar principalmente el agendamiento de las atenciones de

y Mantenimiento de la enfermeria, seguimiento, captacion, demanda inducida y gestion

Salud de usuarios.

Coordinacion de Orientar el proceso, verificar el cumplimiento de los lineamientos,

Promocioén y realizar seguimiento a las agendas, identificar dificultades,

Mantenimiento de la proponer acciones de mejora, consolidar indicadores y articular

Salud necesidades con las demas areas.

Coordinacion Médica Apoyar la organizacion y disponibilidad de las agendas médicas y
resolver situaciones que requieran definicidn médica o
administrativa.

Personal que participa Utilizar correctamente las agendas autorizadas, registrar

en el agendamiento informacion veraz y completa, evitar duplicidades, garantizar la
correcta seleccion del servicio, informar dificultades, mantener la
confidencialidad y realizar seguimiento a las gestiones asignadas.

5. DEFINICIONES

e Agendamiento: Proceso mediante el cual se asigna al usuario una fecha, hora, sede
y profesional para acceder a una atencion en salud, de acuerdo con su necesidad,
curso de vida, ruta de atencion, oferta institucional y contratacién vigente.

e Demanda inducida: Conjunto de acciones realizadas por la institucion para identificar,
contactar y orientar a usuarios que requieren intervenciones de promocion,
mantenimiento de la salud, deteccion temprana o gestion del riesgo.

e Captacidon: Proceso mediante el cual se identifica a una persona que requiere

ingresar o continuar en una ruta de atencidon y se realizan las acciones necesarias
para facilitar su acceso al servicio.
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6.

6.1.

Ruta de Promocién y Mantenimiento de la Salud: Conjunto de intervenciones
dirigidas a promover el bienestar, mantener la salud, prevenir la enfermedad, detectar
tempranamente alteraciones y gestionar los riesgos en salud de acuerdo con el curso
de vida.

GENERALIDADES:

Atenciones que se agendan por medicina

Las citas correspondientes a atencion en salud por medicina general, medicina segun
corresponda y de acuerdo con la oferta institucional, seran agendadas desde las areas de
Facturaciéon y Call Center.

Dentro de estas se encuentran:

6.2.

Ruta Materna Perinatal
Ingreso prenatal.
Control prenatal.

Atenciones médicas correspondientes al seguimiento de la gestante.

Atencién médica relacionada con el periodo posparto cuando corresponda a la oferta
institucional.

Atencidn meédica posterior a eventos obstétricos, de acuerdo con la necesidad y
contratacion vigente.

Primera Infancia: Atencién en salud por medicina general, medicina familiar o
pediatria, segun corresponda y de acuerdo con la oferta institucional.

Infancia: Atencion en salud por medicina general, medicina familiar o profesional
definido para la atencion de acuerdo con la ruta y la habilitacion institucional.
Adolescencia: Atencion en salud por medicina general o medicina familiar, segun
corresponda.

Juventud: Atencion en salud por medicina general o medicina familiar.

Adultez: Atencion en salud por medicina general o medicina familiar.

Vejez: Atencion en salud por medicina general o medicina familiar.

Atencion preconcepcional: Atencién médica para valoracién preconcepcional, de
acuerdo con la ruta y la oferta institucional.

Atenciones que se agendan por enfermeria

Las atenciones que corresponden directamente a actividades desarrolladas por profesional
de enfermeria, de acuerdo con la oferta institucional y las competencias definidas para cada
servicio, seran gestionadas y agendadas desde las areas de Enfermeria y/o Promocién y
Mantenimiento de la Salud.

Dentro de estas se incluyen:
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¢ Primera Infancia:

— Atencidén por enfermeria correspondiente al curso de vida.

— Seguimiento y actividades propias de enfermeria.

— Actividades educativas y de promocion de la salud.

— Orientacion y apoyo a la lactancia materna cuando corresponda.

¢ Infancia

— Atencién por enfermeria correspondiente al curso de vida.
— Educacion para la salud.
— Seguimiento de usuarios de acuerdo con los hallazgos y necesidades identificadas.

e Adolescencia

— Atencioén por enfermeria correspondiente al curso de vida.
— Educacion y orientacion en salud sexual y reproductiva.
— Consejeria y actividades de promocion y mantenimiento de la salud

¢ Planificaciéon Familiar
Desde Enfermeria se realizara el agendamiento de:

— Consejeria en planificacion familiar.

— Ingreso al programa de planificacion familiar.

— Seguimiento del método anticonceptivo.

— Aplicacion de métodos anticonceptivos que hagan parte de la oferta institucional.

— Seguimiento posterior a la aplicacion de métodos.

— Actividades relacionadas con anticoncepcion y salud sexual y reproductiva de acuerdo
con las competencias y servicios habilitados.

e Consejeria en lactancia materna
Se realizara el agendamiento desde Enfermeria para:

Consejeria y apoyo a la lactancia materna.

Orientacién sobre técnica de amamantamiento.

Identificacion de dificultades relacionadas con la lactancia.

Educacion sobre lactancia materna exclusiva.

Orientacidn sobre extraccion y conservaciéon de leche materna cuando corresponda.
Seguimiento de situaciones identificadas durante la atencion.
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RESUMEN DE INTERVENCIONES / ATENCIONES EN SALUD
RESOLUCION 3280/2018

. programa cuando
"::'j:;i‘;:;f;;“ ‘:'“DE"“E:’:":T CURSO | pporesionaL Pl OBSERVACIONES
derrogada

1 MES PRIMERA INFAMNCIA MEDICO
2ZA3IM PRIMERA INFANCIA enfermern jete
AASM PRIMERA INFAMNCIA MEDICO
GAEM PRIMERA INFANCIA ENfErTHETH jEte
SALILM PRIMERA INFANCIA ENfErTHETH jEte
12A17M PRIMERA INFANCIA e 2 cuando los menares de 5 afios estan enfermes no se asigna cita medica
18A23 M PRIMERA INFANCIA enfermera jets e general. Se debe asignar CITA AIEPI.
24A29M PRIMERA INFAMNCIA MEDHCO E
IDA3SM PRIMERA INFAMNCIA enfermera jefe E
3 Al:'\:lcs [36- 47 M) PRIMERA INFANCIA MEDICO =
4 ANOS [48-59 M) PRIMERA INFANCIA enfermera jete E
5 AROS (60-71 M) PRIMERA INFANCIA MEDICO §

- Ll
e ] INFANCIA MEpice g ACTIVACION DE RUTA DE SALUD BUCAL & PARTIR DEL ANO DE EDAD.
7 ANOS (84-35 M) INFANCIA enfermera jete ACTIVACION DE RUTA DE VACUNACION DESDE EL NACIMIENTO
8 ANOS [95-107 M) INFANCIA MEDICO
9 ANOS [108-119 M) INFANCIA enfermera jete
10 ANOS INFANCIA MEDICO
11 ANOS INFANCIA =ntermera jets
12 AROS ADOLESCENCIA MEDICO
13 AfiOs TR entermerajete ::sli::lr:;aeclli:;menor de 14 afios se debe reportar comeo comisidn de
14 ARlOS ADOLESCENCIA MEDICO anticoncepcion o planificacion familiar se pusde ingresar antes de los 14

afios ¥ 52 hace reporte. COMO TRAZADOR @ de 14 3 49 afios mujeres
15 ARIDS ADOLESCENCIA enfermera jetz z
16 ANOS ADOLESCENCIA MEDICO 3
17 AROS ADOLESCENCIA enfermera jete - planificacion familiar en el hombre puede ser a mas de 60 afios
18 a 23 AflOS JUVENTUD MEDICD
24 a 28 AflOS JUVENTUD e a partir dle las 25 ahos y hasta los 65 afios se captan las usuarias para la
realizacion de citologias cervicouterina.

23-34 ANDS ADULTEZ MEDHCO
35-35 ANOS ADULTEZ MEDICO
40-44 ANOS ADULTEZ MEDICD e
45-48 ANOS ADULTEZ MEDICD 3
50-52 AHIOS ADULTEZ WEDICO 2
53-55 NE‘DG ADULTEZ MEDICO en cualquier cita medica, se debe ordenar mamografia bilateral a las
55-59 ANDS ADULTEZ MEDICO mujeres entre 50 y 59 anos de edad cada 2 ahos.
60-62 ANDS VEIEZ MEDHCO siempre hacer demanda inducida a salud oral y vacunacion,
63-65 ANDS VEJEZ MEDICO o
66-68 ANOS VEJEZ MEDICO g
59-71 AflDs VEIEZ MEDICO =
72-74 Afios VEJEZ MEDICO e
75-77 ANDS WEIEZ MEDICO é
78-79 AROS VEJEZ MEDICD <
20 ANOS ¥ MAS VEIEZ MEDICO
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6.3. Talento humano que participa de las actividades esenciales

Descripcion Cantidad

Personal de Facturacién Segun disponibilidad institucional
Personal de Call Center Segun disponibilidad institucional
Personal de Enfermeria Segun disponibilidad institucional
Personal de Promocion y Mantenimiento de la Salud Segun disponibilidad institucional
Coordinacion de Promocién y Mantenimiento de la Salud | segun estructura institucional
Coordinacion Médica segun estructura institucional

6.4. Equipos Biomédicos (En los casos que aplique)
No aplica

6.5. Medicamentos y dispositivos médicos (En los casos que aplique)
No aplica

6.6. Otros insumos requeridos (En los casos que aplique)

No aplica

7. PROCEDIMIENTOS O INSTRUCTIVOS REALIZADOS

7.1. Flujo institucional para el agendamiento

El proceso debera desarrollarse de la siguiente manera:

¢ Identificacion de la necesidad de atencion: El usuario puede solicitar directamente
una cita o ser identificado mediante actividades de captacion, demanda inducida,
seguimiento de cohortes, bases de datos, consulta previa, atencién de enfermeria o
remision interna.

e Identificacion del curso de vida y ruta: Se determina si corresponde a Primera
Infancia, Infancia, Adolescencia, Juventud, Adultez, Vejez, atencion preconcepcional,
atencion prenatal, posparto, planificacion familiar u otra intervencién de la oferta
institucional.

e Identificacion del profesional requerido: segun resolucion 3280/2028: Se
determina si la atencidn corresponde a medicina, enfermeria u otro profesional.

e Consulta de disponibilidad: El personal responsable verifica la disponibilidad de la
agenda correspondiente.

e Asignacién:

Se asigna la cita indicando:
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7.2.

Fecha.

Hora.

Sede.
Profesional.
Servicio.

Tipo de atencion.

Informacién al usuario: Se informa al usuario sobre la cita asignada y las
recomendaciones necesarias para asistir.

Registro: Toda cita debera quedar registrada en el sistema institucional
correspondiente. ( software)

Seguimiento: Cuando la cita provenga de captacién o demanda inducida, se realizara
seguimiento a la asistencia y, cuando corresponda, a la inasistencia y reprogramacion.

Criterios para el agendamiento

El personal responsable debera verificar:

Identidad del usuario.

Curso de vida.

Tipo de atencion requerida.

EAPB y condiciones de contratacion.

Sede donde se encuentra disponible el servicio.

Profesional requerido.

Disponibilidad de agenda.

Existencia de una cita previamente asignada, evitando duplicidad innecesaria.
Necesidad de atencion prioritaria cuando existan condiciones de riesgo.
Registro correcto de la cita en el sistema institucional.

En los casos en los que se identifique una condicidon que requiera atencion prioritaria o una
posible alteracidon del estado de salud, el usuario debera ser orientado de acuerdo con los
protocolos institucionales y no debera limitarse la gestion exclusivamente al agendamiento de
una cita de rutina.

7.3.

Responsabilidad del personal de enfermeria en el agendamiento

El personal de enfermeria gestiona agendas de manera responsable, organizada y
conforme a las directrices institucionales.

No debera:

Modificar indiscriminadamente agendas.
Asignar citas a servicios que no correspondan.
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Duplicar citas sin justificacion.

Utilizar agendas diferentes a las autorizadas.

Alterar espacios destinados a otros servicios sin autorizacion.

Registrar informacion que no corresponda al usuario o a la atencién realizada.

7.4. Articulacion entre facturacion, call center y enfermeria

Para garantizar el adecuado funcionamiento del proceso, las areas deberan mantener
comunicacion permanente.

e Facturacién y Call Center: Principalmente responsables del agendamiento de las
atenciones médicas.

e Enfermeria / PyM: Principalmente responsables del agendamiento de las atenciones
de enfermeria, seguimiento, captacion, demanda inducida y gestion de usuarios.

e Coordinacién de PyM:

Responsable de:

Orientar el proceso.

Verificar el cumplimiento de los lineamientos.

Realizar seguimiento a las agendas.

Identificar dificultades.

Proponer acciones de mejora.

Consolidar indicadores de oportunidad y cobertura.

Articular las necesidades con Coordinacién Médica y las demas areas institucionales.
Coordinacion Médica

Responsable de apoyar la organizacion y disponibilidad de las agendas médicas y
resolver las situaciones que requieran definicion médica o administrativa.

7.5. Manejo de casos sin disponibilidad de agenda

Cuando no exista disponibilidad de agenda:

e Se debera verificar la totalidad de las agendas habilitadas para el servicio.

e Se debera revisar la posibilidad de asignacion en otra sede de la ESE, cuando
corresponda. VALIDACION DE DERECHOS CON EL FIN DE IDENTIFICAR LOS
USUARIOS QUE POR CONTRATACION CORESPONDEN A OTRA IPS

e Se priorizardn los casos que por condicidon clinica o riesgo requieran atencion
oportuna.

e Se dejara registro de la gestidn realizada.

e Cuando corresponda, se informara a la coordinacion respectiva para gestionar
alternativas.
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En ningun caso debera darse por terminada la gestion simplemente indicando al usuario que
"no hay agenda", cuando existan alternativas institucionales que puedan ser verificadas.

7.6. Captacién y demanda inducida

La ESE Bellosalud realizara actividades permanentes de captacion y demanda inducida
mediante:

Revisidon de bases de datos.
Identificacion de usuarios pendientes.
Llamadas telefénicas.

Mensajeria institucional.

Contacto con familias.

Seguimiento de inasistentes.
Articulacién con EAPB.

Seguimiento de cohortes.
Identificacion de gestantes.
Identificacion de recién nacidos.
Seguimiento de usuarios por curso de vida.

Las gestiones realizadas deberan quedar documentadas en los sistemas o herramientas
institucionales definidas para tal fin.

7.7. Control y seguimiento

e La Ese Bellosalud realizara seguimiento periddico a al agendamiento
e Los resultados seran utilizados para establecer acciones de mejora orientadas al
fortalecimiento de la cobertura, oportunidad y continuidad de las rutas.

7.8. Registros y soportes
Como evidencia del proceso se podran utilizar:

Agenda institucional.

Historia clinica.

Registros de captacion.

Bases de datos.

Registros de demanda inducida.

Registros de llamadas.

Reportes de WhatsApp institucional cuando corresponda.
Reportes a EAPB.

Registros del aplicativo de la Secretaria de Salud de Bello.
Formatos institucionales de seguimiento.

Reportes de inasistentes.

Indicadores de gestion.

10|13



Vigilado

MANUAL DE ATENCIONES EN SALUD - | codigo: PM-M-002
7, AGENDAMIENTO
ESE BelloSalud

Version: 03

Fecha: SEPTIEMBRE 2026

La informacion debera manejarse de acuerdo con las politicas institucionales de seguridad
de la informacion, confidencialidad y proteccion de datos personales.

7.9. Responsabilidades individuales

Cada funcionario que participe en el proceso de agendamiento sera responsable de:
Utilizar correctamente las agendas autorizadas.

Registrar informacion veraz y completa.

Respetar las agendas de los profesionales.

Evitar duplicidades.

Garantizar la correcta seleccion del servicio.

Informar oportunamente las dificultades encontradas.
Mantener la confidencialidad de la informacion.

Cumplir los procedimientos institucionales.

Realizar seguimiento a las gestiones que le sean asignadas.

7.10. Disposiciones finales

Cualquier modificacién en la distribucion de responsabilidades, apertura de nuevas agendas,
cambio de oferta de servicios o modificacién de las condiciones de contrataciéon debera ser
comunicada y formalizada por las instancias institucionales correspondientes. (Lideres de
proceso y subgerencias).

El agendamiento constituye una actividad fundamental para garantizar el acceso efectivo a
las rutas de atencidén; por tanto, debera realizarse bajo criterios de oportunidad,
continuidad, seguridad, calidad, pertinencia y humanizacién de la atencién.

La aplicacion del presente procedimiento estara sujeta a la oferta de servicios habilitados,

capacidad instalada, disponibilidad de talento humano y condiciones contractuales vigentes
de la ESE Bellosalud.

8. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Marco normativo
El presente procedimiento se fundamenta principalmente en:

e Ley 100 de 1993
Establece el Sistema General de Seguridad Social en Salud y las responsabilidades de los
diferentes actores frente a la prestacion de servicios de salud.

e Ley 1438 de 2011
1113



Vigilado

MANUAL DE ATENCIONES EN SALUD - | codigo: PM-M-002
7, AGENDAMIENTO
ESE BelloSalud

Version: 03

Fecha: SEPTIEMBRE 2026

Fortalece el Sistema General de Seguridad Social en Salud y desarrolla el enfoque de
Atencion Primaria en Salud, promocion de la salud, prevencion de la enfermedad y gestion
del riesgo.

o Ley Estatutaria 1751 de 2015
Reconoce la salud como un derecho fundamental autbnomo y establece la obligacion del
Estado de respetar, proteger y garantizar su goce efectivo, incluyendo el acceso oportuno y
de calidad a los servicios de salud.

e Decreto 7380 de 2016
Decreto Unico Reglamentario del Sector Salud y Proteccion Social, y demas normas que lo
modifiquen, adicionen o sustituyan.

¢ Resolucion 3280 de 2018
Adopta los lineamientos técnicos y operativos de la Ruta Integral de Atencion para la
Promocién y Mantenimiento de la Salud y de la Ruta Integral de Atencién en Salud para
la Poblacion Materno Perinatal, estableciendo las intervenciones individuales por curso de
vida y los criterios técnicos para su implementacion.

¢ Resoluciéon 276 de 2019
Modifica la Resolucion 3280 de 2018 y actualiza, entre otros aspectos, cuadros de
intervenciones y talento humano de la Ruta de Promocion y Mantenimiento de la Salud.

¢ Resolucion 3100 de 2019
Define los procedimientos y condiciones de inscripcion de los prestadores de servicios de
salud y de habilitacion de los servicios, incluyendo estandares relacionados con talento
humano, infraestructura, dotacion, medicamentos, dispositivos e insumos, procesos
prioritarios, historia clinica y registros e interdependencia.

e Demas normas
Se deberan aplicar las normas nacionales, departamentales y municipales vigentes
relacionadas con promocion y mantenimiento de la salud, atencion materno perinatal,
proteccion especifica, deteccion temprana, seguridad del paciente, historia clinica,
habilitacién y contratacion, asi como las normas que modifiquen, adicionen o sustituyan las
anteriormente relacionadas.
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