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1. OBJETIVO: 
Estandarizar y documentar todos los tramites dirigidos a la ciudadanía en general y/o usuarios que ofrece la ESE SANTIAGO DE TUNJA, con el fin de garantizar eficiencia, transparencia, seguridad de la información, y alineamiento con el Sistema Obligatorio de Garantía de Calidad (SOGCS) y su componente de Sistema de Información para la Calidad (SIC). Alineado a la política nacional de racionalización de tramites. Este protocolo constituye el documento maestro para la gestión, seguimiento y mejora continua de todos los trámites institucionales.

2. ALCANCE: 

Este procedimiento aplica a todos los trámites dirigidos a la ciudadanía que ofrece la ESE Santiago de Tunja, tales como:

· Solicitud de historia clínica

· Solicitud de citas médicas

· Solicitud de resultados de laboratorio, radiología, citología.
· Solicitud de certificado internacional de vacunación (contra fiebre amarilla), y/o certificados de vacunación.
· Radicación de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)
· Solicitudes de información y solicitud de tramites con la oficina SIAU.

· Otros trámites frecuentes que la entidad defina en su crecimiento en la oferta de servicios.
Aplica para interacciones en modalidad presencial, telefónica y digital (portal web, correo, formulario en línea). Está dirigido a todo el personal involucrado: Oficina de Atención al Usuario, Archivo Clínico, Laboratorio, Radiología, Calidad, Vacunación, Administración, entre otros.
Desde: Recibir, verificar, radicar y canalizar solicitud del tramite 
Hasta: Mantener comunicación con el usuario y brindar gestión al trámite radicado por parte del usuario 
3. RESPONSABLE:  
Responsable General: Sistema de información y atención al usuario, con la directriz de la política de racionalización de tramites.
Responsables Específicos de cada tramite:
	Coordinación de Consulta Externa
	Gestionar solicitudes de citas, asignar horarios, notificar, registrar asistencias o cancelaciones.

	Coordinación Laboratorio / Coordinación Radiología / Coordinación Rutas (Citología) 
	Garantizar entregar resultados, documentar entrega.

	Coordinador Vacunación
	Emitir carnet internacional, verificar permisos y registros, hacer seguimiento de solicitudes.

	Coordinador Gestión Documental

	Monitorear tiempos, mantener indicadores, generar reportes, liderar acciones de mejora.



4. TÉRMINOS Y DEFINICIONES:
Normativa:

· Ley 962 de 2005 (“Ley de racionalización de trámites”) que regula cómo las entidades públicas deben simplificar, estandarizar y automatizar sus trámites para facilitar la relación con los ciudadanos. Su objeto es facilitar las relaciones de los ciudadanos con la administración pública, reduciendo cargas innecesarias. Establece principios rectores como la economía, celeridad, eficiencia, estandarización y automatización de trámites. Define obligaciones para las entidades públicas para que justifiquen los trámites que crean, evidenciando impacto regulatorio, costos y eficiencia. Obligación de las entidades públicas de ofrecer medios tecnológicos para los trámites, garantizando seguridad y acceso electrónico. Obligación de la entidad de hacer públicos los requisitos de los trámites y su normativa asociada, y de inscribirlos en el Sistema Único de Información de Trámites (SUIT). 
· Decreto 780 de 2016 Sistema Obligatorio de Garantía de Calidad en Salud (SOGCS).
· Decreto 2106 de 2019 que establece normas para simplificar o eliminar trámites innecesarios.
Términos:
· Trámite: gestión formal solicitada por un usuario o por la institución que requiere procesamiento y resolución.
· Radicado: número único asignado al trámite para su identificación y seguimiento.
· Reporte: documento oficial generado por laboratorio, citología o radiología con los resultados.
· Carnet internacional: documento que certifica información internacional relevante (por ejemplo, carnet de vacunación).
· Certificado internacional de vacunación o de profilaxis: De color amarillo, o tipo libro de 6- 6 hojas o 12 páginas, oficial del Ministerio de Salud y Protección social. Se proporciona solamente a personas que lo requieran para salir del país, a destinos de zona endémica o que lo requieran para el ingreso de viajeros.
· PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.
· Reducir la carga sobre el ciudadano: no pedir documentos innecesarios o duplicados, evitar trámites redundantes.

· Facilitar el acceso: ofrecer canales digitales para iniciar y dar seguimiento a los trámites.

· Ser transparente: publicar todos los formularios, requisitos y plazos en el sitio web institucional o en puntos de atención.

· Garantizar celeridad y eficacia: establecer plazos internos claros, con responsables definidos para cada paso del trámite.

· Seguridad y confidencialidad: proteger la información clínica y personal del ciudadano al procesar sus solicitudes.

· Mejora continua: revisar periódicamente los trámites, simplificarlos y digitalizarlos con base en indicadores y feedback de usuarios.
5. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
5.1 Solicitud de Historia Clínica: 
Tramite documentado al detalle en el procedimiento SI-PR-0005 RECEPCIÓN, TRÁMITE Y ENTREGA DE HISTORIA CLÍNICA
Costo: Servicio sin costo al usuario. 
Área Responsable: Coordinación gestión documental
	N°
	RESPONSABLE DE LA ACTIVDAD
	DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES
	OBSERVACIÓN

	1
	Ventanilla Única
	Recibe el formato de Solicitud de Historia Clínica, de acuerdo al tipo de paciente. Se recibe el trámite, brindado un radicado.
	Horarios y medios:

· De manera presencial en Ventanilla Única ubicada en Centro N°1 (Calle 16 #9-41) 
lunes a Jueves de 7:30 am a 12:30 am y 2:00 pm a 6:00 pm.
Viernes de 7:30 am a 12:00 m y 1:30 pm a 5:00 pm
· Por correo electrónico al correo ventanillaunica@esesantiagodetunja.gov.co

	2
	Ventanilla Única
	Verifica la identidad y los documentos respectivos.
	

	3
	Ventanilla Única
	Recopila la historia clínica para el periodo solicitado
	

	4
	Ventanilla Única
	Realiza entrega/envío de Historia Clínica, según el medio estipulado por el usuario en su solicitud
	

	5
	Ventanilla Única
	Registro de Entrega de Historia Clínica al entregar y/o enviar en el formato SI-FR-0018 (Control de entrega de Historias Clínicas)
	

	FIN


5.2 Solicitud de Citas Médicas: 

Costo: Servicio sin costo al usuario. 
Área Responsable: Coordinación Consulta externa
	N°
	RESPONSABLE DE LA ACTIVDAD
	DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES
	OBSERVACIÓN

	1
	Auxiliares de Agendamiento/Call center y Facturadores UBAS
	Recibe la solicitud de Cita Médica por parte del usuario, con servicio requerido, documentos necesarios como autorización por parte de la EPS, si aplica.
	Horarios y Medios:
· De manera presencial en:

UBAS: lunes a viernes de 7 am a 11 am y 1 pm a 5 pm; Sábados de 8 am a 12 m.

Hospital Metropolitano: lunes a viernes de 7 am a 11 am y 1 pm a 4:30 pm.

· Telefónico:

Líneas: (608)7458613 – 3160246030 – 3160246031 – 3160246031 

Horario: lunes a viernes de 7 am a 11 am y 1 pm a 5 pm; Sábados de 8 am a 12 m.

· Email:
citas@esesantiagodetunja.gov.co
citasespecialistas@esesantiagodetunja.gov.co


	2
	Auxiliares de Agendamiento/Call center y Facturadores UBAS
	Verifica datos, documentos respectivos, requisitos exigidos para el servicio y disponibilidad de agenda médica.
	Se debe realizar actualización de datos de contacto como numero de celular y correo electrónico.

	3
	Auxiliares de Agendamiento/Call center y Facturadores UBAS
	Asigna la cita por medio del Software de Información DINAMICA y notifica al usuario.
	Se suministra al usuario los datos de la cita agendada, documentos necesarios y requisitos previos para acceder al servicio. Si la cita es solicitada de manera presencial se entrega al usuario datos de la cita de manera manual en formato información de cita asignada.

	4
	Auxiliar SIAU- Sistema de Información y Atención al Usuario
	Realiza envió de mensaje de texto con recordatorio de la cita agendada.
	Este mensaje de texto se envía un día antes a la cita programada.

	5
	Coordinación Consulta externa
	Realiza monitoreo de estadísticas, como cantidad de citas asignadas por tipo de servicio e inasistencias a las citas programadas.
	

	FIN


5.3 Solicitud de Resultados de Laboratorio Clínico: 
Tramite documentado al detalle en el procedimiento ADT-PR-0021 ENTREGA DE RESULTADOS LABORATORIO CLINICO
Costo: Servicio sin costo al usuario. 
Área Responsable: Coordinación Laboratorio Clínico
	N°
	RESPONSABLE DE LA ACTIVDAD
	DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES
	OBSERVACIÓN

	1
	Auxiliar de laboratorio clínico/Bacteriólogo
	En la toma de muestras de consulta externa, el profesional informa al paciente los mecanismos para la entrega de sus resultados:
•
Interface Laboratorio: Resultados una vez validados son transferidos por la interface a la Historia Clínica del paciente y al link http://esesantiago.resultadoslab.com.co ( se entrega al usuario sticker con el link, Usuario y clave para que pueda descargar los resultados )
•
Adjunto en PDF: El PDF del resultado y de se adjunta a la historia clínica del paciente en el software de información DINAMICA y al link de entrega de resultados http://esesantiago.resultadoslab.com.co 
•
Entrega en físico de los resultados: La entrega de resultados es en el horario de Lunes a viernes de 2:00 a 4:00 pm en el Hospital Metropolitano. Solicitar documento de identidad  o fotocopia a los usuarios al momento de las entrega del resultado de Laboratorio. Si es un examen de confidencialidad solo se entrega al paciente o a su acudiente si es menor de 14 años. Registre en el software de Laboratorio Nombres, apellidos y parentesco de la persona que reclama el resultado. Verifique antes de entregar el resultado los datos de identificación del paciente y los resultados que correspondan a los realizados.
•
Correo electrónico: Solamente en casos excepcionales se   envía el PDF del resultado a través de correo electrónico del paciente. El paciente debe dejar al momento de su atención la dirección de correo electrónico. No aplica para resultados con confidencialidad.
	

	5
	Coordinación Laboratorio Clínico
	Realiza monitoreo de estadísticas:
· Promedio de tiempo transcurrido entre la entrega de muestras en el laboratorio y la generación del resultado (Urgencias) ADT-FI-032

· Promedio de tiempo transcurrido entre la Toma de muestra en el laboratorio y la generación del resultado (Consulta Externa) ADT-FI-033

· Promedio de tiempo transcurrido entre la entrega de muestras en el laboratorio y la generación del resultado (Hospitalización) ADT-FI-034
	

	FIN


5.4 Solicitud de Resultados de Imagenología: 

Tramite documentado al detalle en el procedimiento ADT-PR-0015 PROCEDIMIENTO DE ENTREGA DE RESULTADOS IMAGENOLOGIA
Costo: Servicio sin costo al usuario. 
Área Responsable: Coordinación Imagenología
	N°
	RESPONSABLE DE LA ACTIVDAD
	DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES
	OBSERVACIÓN

	1
	Tecnólogo de rayos X
	Tomar y guardar las radiografías en un cd, el cual va marcado con el nombre, la cedula, edad, estudio realizado y fecha de la toma del examen.
	En la toma del examen se da la indicación al paciente, en caso que no pueda venir personalmente, que proporcione el documento de identidad o la copia a quien reclame el resultado, de tal forma que este documento sea la autorización para poder entregar el resultado a otra persona y así garantizar la confiabilidad de la información.

	2
	Tecnólogo de rayos X
	Guardar el cd en un sobre con los mismos datos mencionados anteriormente del paciente, con la orden médica, la cual debe llevar el diagnóstico del paciente.
	Al entregar el resultado el usuario debe verificar que el número de documento y demás datos que correspondan al paciente, el tecnologo de Rayos x, debe registrar los datos del paciente la fecha de entrega y hacer firmar a quien reclame el resultado en el formato ADT-FR-0007 FORMATO ENTREGA DE RESULTADOS RAYOS X

	3
	Tecnólogo de rayos X
	Explicar al usuario, la fecha, hora y lugar donde puede solicitar de manera presencial la lectura de examen de imagenología, de lunes a viernes de 2 pm a 4 pm en el servicio de Imagenología del Hospital Metropolitano, presentando su documento de identidad.

	Así mismo se informa al usuario que la lectura de los exámenes de imagenología se pueden solicitar al correo resultadosimagenes@esesantiagodeutnja.gov.co
Adjuntando su documento de identidad.

	4
	Coordinador Imagenología
	Cuando se presente algún tipo de error en la entrega de resultados, este será registrado en el registro de eventos adversos y seguimiento a riesgos, realizando una descripción del evento y las acciones correctivas que se hubieran tomado.
	

	FIN


5.5 Solicitud de Resultados de Citología: 
Tramite documentado al detalle en el procedimiento ACE-PR-0004 TRASLADO DE MUESTRAS DE CITOLOGÍAS CERVICOUTERINAS.
Costo: Servicio sin costo al usuario. 
Área Responsable: Coordinación Ruta promoción y mantenimiento de la salud.
	N°
	RESPONSABLE DE LA ACTIVDAD
	DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES
	OBSERVACIÓN

	1
	Auxiliar de enfermería de la oficina de Rutas
	Relaciona los resultados de citologías cérvico uterinas entregadas por parte de la citotecnóloga, en la base de datos en el sistema y en el formato de seguimiento a citologías positivas.
	Ante un resultado positivo de citología gestionar cita por medicina general para orden a EPS para prueba de VPH-Colposcopia; con respecto al programa piloto VPH, del INC la jefe coordinadora del programa, recibe los resultados de las citologías cervicouterina positiva, se reporta a la EPS Correspondiente.

	2
	Auxiliar de enfermería de la oficina de Rutas
	Llamar a cada una de las usuarias para que asista al Centro No 1, a la oficina de rutas, (de lunes a viernes de 7 am a 5 pm en jornada continua) a reclamar el resultado de la citología cervicouterina, la auxiliar debe programar consulta de enfermería y o medicina prioritaria y o máximo  menor a 2 días para lectura de reporte de citología y ordenes respectivas .
	Ante un resultado positivo de citología gestionar cita por medicina general para orden a EPS para prueba de VPH-Colposcopia; con respecto al programa piloto VPH, del INC la jefe coordinadora del programa, recibe los resultados de las citologías cervicouterina positiva, se reporta a la EPS Correspondiente.

	3
	Auxiliar de enfermería de la oficina de Rutas
	Recibir la solicitud de entrega de resultados de citología por parte de las usuarias. 


	Las usuarias pueden acercarse de manera presencial a a la oficina de rutas, (de lunes a viernes de 7 am a 5 pm en jornada continua), 8 días calendario posteriores la toma de la citología.

Puede también solicitar los resultados de citología a las líneas de rutas: 3175362919 – 3168626926



	4
	Auxiliar de enfermería de la oficina de Rutas
	Entregar el resultado a la usuaria haciendo firmar en el formato de entrega de resultados positivos, actualizando el carné de citologías y el libro de relación de citologías de Centro No 1 o puesto de salud.
	

	FIN


5.6 Solicitud de certificado internacional de vacunación (contra fiebre amarilla): 
Tramite documentado al detalle en el procedimiento REGISTRO Y ENTREGA A USUARIOS DE CERTIFICADO INTERNACIONAL DE VACUNACIÓN (CONTRA FIEBRE AMARILLA)

Costo: Servicio sin costo al usuario. 
Área Responsable: Coordinación Vacunación.
	N°
	RESPONSABLE DE LA ACTIVDAD
	DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES
	OBSERVACIÓN

	1
	Vacunadora o Coordinador PAI
	Recibe al usuario la solicitud de manera verbal de certificado internacional de vacunación (contra fiebre amarilla)
	Se verifica identidad del usuario y vigencia de documentos presentados.
Documentos y/o requisitos que debe presentar el usuario:

-Pasaporte Vigente

-Documento de identificación

-Carne o registro de vacuna contra Fiebre Amarilla en plataforma PAIWEB

Horario de atención: 

Únicamente de manera presencial en  Centro N°1 (Calle 16 # 9-41) , Oficina Coordinación PAI, lunes a Viernes de 9:00 am a 11:00 am y 2:00 pm a 4:00 pm.



	2
	Vacunadora o Coordinador PAI
	Solicitud de registro de vacunación al usuario y verificación en sistema de información Nominal PAIWEB
	Se debe verificar registro escrito de aplicación de vacuna y confirmar con plataforma PAIWEB.

Si el usuario no cuenta con carne físico, es válida la consulta en plataforma PAIWEB.

	3
	Vacunadora o Coordinador PAI
	Indagar al usuario sobre país o región de destino
	Dato requerido para el diligenciamiento de base de datos de control en la entrega de estos certificados.

	4
	Vacunadora o Coordinador PAI
	Diligenciar datos solicitados en carne internacional, que corresponden a fuentes mencionadas anteriormente.
	Se diligencia carne con datos de soportes solicitados.



	5
	Vacunadora o Coordinador PAI
	Registro de entrega de carne internacional de vacunación en Base de datos Institucional
	Diligenciamiento de matriz de control con datos de: _ Fecha de entrega de la carne internacional, fecha de vacunación, lote y casa productora, Vigencias: DOSIS UNICA, y nombre de la persona que supervisa la administración en caso de haber sido vacunado en la ESE Santiago de Tunja, de lo contrato se registra como Transcripción e datos.

	6
	Vacunadora o Coordinador PAI
	Entrega de certificado internacional de vacunación a usuario
	Se entrega carne diligenciado al usuario; con recomendaciones de cuidado y conservación: se dejan datos de entrega registrados en matriz de control institucional.

Servicio sin costo para el usuario por lineamientos Nacionales.

	FIN


5.7 Radicación de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) 
Tramite documentado al detalle en el procedimiento SI-PR-0004 RECEPCIÓN, TRÁMITE Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS P.Q.R.S
Costo: Servicio sin costo al usuario. 
Área Responsable: Coordinación SIAU
	N°
	RESPONSABLE DE LA ACTIVDAD
	DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES
	OBSERVACIÓN

	1
	Auxiliares SIAU
	Radica y recibe la PQRDS. 

	El usuario puede radicar la PQRDS a través de:

- Buzón de sugerencias: Ubicados en cada una de las sedes de la institución.

-Ventanilla única: presencial y/o correo ventanillaunica@esesantiagodetunja.gov.co
-Correo electrónico de SIAU siau@esesantiagodetunja.gov.co, 

- página web institucional www.esesantiagodetunja.gov.co
- Líneas SIAU (608) 7458613 Ext 213 – 3174038001
- Presencial en las 3 ventanillas de Atención al Usuario en los siguientes horarios:

· Ventanilla SIAU-UBA Centro N°1: Lunes a Jueves de 7 am a 12 am 
Viernes 7 am a 10 am.

· Ventanillas SIAU Consulta Externa y urgencias del Hospital Metropolitano:

Lunes a Viernes de 7 am a 11 am y 1 pm a 5 pm 

Sábados de 8 am a 12 m



	2
	Auxiliares SIAU
	Clasifica la solicitud (petición, queja, reclamo, sugerencia), la registra en la Base de radicación de PQRSDF y la deriva al área responsable.
	

	3
	Coordinadores de proceso
	El coordinador del área responsable, elabora una respuesta y la envía al auxiliar SIAU.
	

	4
	Auxiliares SIAU
	Se envía la respuesta al usuario dentro del plazo institucional. Y se registra el cierre en la Base de radicación de PQRSDF.
	

	FIN


5.7 Solicitudes de información y solicitud de tramites con la oficina SIAU
Atención que se brinda a los usuarios de manera diaria desde las Ventanillas de Atención al Usuario de la entidad.
Costo: Servicio sin costo al usuario. 
Área Responsable: Coordinación SIAU

	N°
	RESPONSABLE DE LA ACTIVDAD
	DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES
	OBSERVACIÓN

	1
	Auxiliares SIAU
	Brinda atención al usuario y recibe la solicitud del usuario y la registra en SI-FR-0010 PLANILLA DIARIA DE SEGUIMIENTO A SOLICITUDES
Estas solicitudes puedes ser solicitudes de información y solicitudes de tramites. Se clasifican asi:

Solicitudes de Información:

1. Información portafolio de servicios.
2. Condiciones y requisitos exigidos para la prestacion de un servicio o de un tramite
3. Orientar al usuario del paso a seguir ante los servicios que no están capitados.
4. Información de pacientes que se encuentran en urgencias y/o hospitalizados
Solicitudes de Tramites

1. Actualización de datos

2. Gestión, asignación y/o cancelación de citas

3. Historia clínica y/o certificados historia

4. Impresión y entrega de ordenes, resultados, mipres, constancias, etc

5. Gestión y/o corrección de órdenes, mipres, formulas médicas, constancias medicas

6. Tramites con eps, ips y entidades territoriales
	El usuario puede realizar solicitudes a través de:

-Ventanilla única: presencial y/o correo ventanillaunica@esesantiagodetunja.gov.co
-Correo electrónico de SIAU siau@esesantiagodetunja.gov.co, 

- página web institucional www.esesantiagodetunja.gov.co
- Líneas SIAU (608) 7458613 Ext 213 – 3174038001

- Presencial en las 3 ventanillas de Atención al Usuario en los siguientes horarios:

· Ventanilla SIAU-UBA Centro N°1: Lunes a Jueves de 7 am a 12 am 

Viernes 7 am a 10 am.

· Ventanillas SIAU Consulta Externa y urgencias del Hospital Metropolitano:

Lunes a Viernes de 7 am a 11 am y 1 pm a 5 pm 

Sábados de 8 am a 12 m



	2
	Auxiliares SIAU
	Brinda gestión y solución a la solicitud del usuario con el área correspondiente de ser necesario. Le informa y le explica al usuario la gestión brindada.
	

	3
	Auxiliares SIAU
	Registra la gestión brindada en SI-FR-0010 PLANILLA DIARIA DE SEGUIMIENTO A SOLICITUDES y la clasifica de acuerdo a la solicitud del usuario y a la gestión brindada. Registra los campos: ¿Se brindo acceso a la información?, tiempo de respuesta, ¿Se traslado la solicitud a otra institución?
	

	FIN


CONTROL DE CAMBIOS
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