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1. OBJETIVO 

 

Garantizar una atención centrada en el usuario, teniendo en cuenta sus necesidades, enfocada en una 

atención humanizada, con calidad y calidez. En nuestra institución contamos con una ventanilla (Caja 

No. 1) para la atención preferencial, es decir, un punto especial en donde se da prioridad a los niños, 

niñas, adolescentes, adultos mayores, embarazadas, personas con algún tipo de discapacidad, víctimas 

de la violencia y desplazados. 

 

A través de este proceso buscamos garantizar los derechos de nuestros usuarios: Recibir atención 

humanizada, oportuna y eficiente, brindar orientación y comunicación permanente de manera cordial. 

En acompañamiento de la oficina de Atención al usuario. 

 

2. ALCANCE  

 

Inicio: Solicitud de información requerido por el usuario preferencial (niños, niñas, adolescentes, 

adultos mayores, embarazadas, personas con algún tipo de discapacidad, víctimas de la violencia y 

desplazados) al Auxiliar administrativo en Facturación y/o Atención al usuario 

 

Final: Proceso de atención y con el usuario y su entorno familiar satisfecho. 

 

 

3. DEFINICIONES 

 ATENCIÓN PREFERENCIAL: Hace referencia a la prioridad en la atención que se debe de tener 

con   (niños, niñas, adolescentes, adultos mayores, embarazadas, personas con algún tipo de 

discapacidad, víctimas de la violencia y desplazados) para cualquier trámite referente a la atención en la 

institución. 

PERSONA CON DISCAPACIDAD: Todas las personas que tengan deficiencias físicas, mentales, 

intelectuales o sensoriales a mediano y largo plazo que, al interactuar con diversas barreras incluyendo 

las actitudinales, pueden impedir su participación plena y efectiva en la sociedad. 

CNSS: Consejo Nacional de Seguridad Social en Salud. 

SOAT: Seguro Obligatorio de Accidentes de Tránsito. 

E.P.S.: Entidad Promotora de Salud. 

E.P.S.-S: Empresa Promotora de Salud Subsidiado. 

SGSS: Sistema General de Seguridad Social en Salud. 

FOSYGA: Fondo de Solidaridad y Garantía. 

P.O.S.S.: Plan Obligatorio de Salud Subsidiado. 

Nota crédito: Documento contable que permite disminuir el valor de una factura a cobrar. 

Nota débito: Documento contable que permite aumentar el valor de una factura a cobrar. 

MAPIPOS: Manual de Actividades, Procedimientos e Intervenciones en Servicios de Salud. 

Solicitud de servicios: Constituye todo formato del macro proceso de atención en la prestación de 

servicios en el que solicita un servicio. 
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4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES 

No. QUE QUIEN COMO CUANDO REGISTRO 

1 Recibir 

atención en el 

servicio de 

Urgencias 

Auxiliar 

Administrativo 

de Facturación 

Se recibe el documento de la persona 

que requiere atención, se ingresa en 

sistema CITISALUD y se procede a 

informar al personal de TRIAGE para 

su respectiva atención 

En cada ingreso Software 

Citisalud 

2 Asignación 

de citas 

Auxiliar 

Administrativo 

de Facturación 

Se recibe documento de identidad y/o 

Orden médica con autorización para su 

respectiva asignación de cita, según 

disponibilidad en las agendas. 

En cada ingreso Software 

Citisalud 

3 Verificación 

de datos 

Auxiliar 

Administrativo 

de Facturación 

Se recibe documento de identidad y/o 

orden de procedimientos, se revisa en 

las bases de datos de las entidades 

responsables de pago, se verifica 

autorización. 

En cada ingreso Software 

Citisalud 

4 Actualización 

de datos 

Auxiliar 

Administrativo 

de Facturación 

Se procede a realizar actualización de 

datos personales como son: Nombres y 

Apellidos, Dirección, Teléfono, 

Religión y Escolaridad, entre otros. 

En cada ingreso Software 

Citisalud 

5 Facturación 

de servicios 

Auxiliar 

Administrativo 

de Facturación 

Después de revisado los datos, se 

procede a realizar la Factura de venta, 

según los servicios que requiera el 

paciente. 

En cada ingreso Software 

Citisalud 

 FIN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


