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INTRODUCCION

Este Manual de Atencion al Usuario, es un
recurso util creado para orientar tanto a los
usuarios internos (personal responsable de
la atencién) como a los usuarios externos
(pacientes, familiares y la comunidad en su
conjunto), para la adecuada entrega y
aceptacion de los servicios de salud,
garantizando un trato digno, informacién
clara y oportuna, acceso de calidad sin
barreras, fomentando asi la salvaguarda
de los derechos de los usuarios, el
acatamiento de sus obligaciones y la
mejora de los procesos de comunicacion e
informacion.

1.JUSTIFICACION

Este manual actua como una herramienta
clave para guiar el proceso de Informacion
y Atencidn al Usuario, asegurando la
eliminacion de obstdculos administrativos
y asistenciales que puedan afectar el
derecho de los usuarios a acceder a los
trdmites y servicios de salud ofrecidos por
la ESE IMSALUD. Ademds, busca
satisfacer las necesidades de informacion
de los usuarios y brindarles orientacién en
sus solicitudes, las cuales pueden
presentarse de manera escrita, virtual,
verbal, presencial o telefénica.
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2. OBJETIVO

Proporcionar una guia clara, prdctica y de fdcil acceso, que ayude a mejorar la calidad
del servicio, a preservar la satisfaccion del usuario, a reconocer los canales de
comunicacion, identificar el acceso a los servicios promoviendo la confianza en la
institucion.

3. ALCANCE Y LIMITACIONES

El Manual de Atenciéon al Usuario aplica a la red de IPS de la ESE IMSALUD abarcando:
La orientacién inicial al usuario, familiar y/o acompanante, recepcion y canalizacién de
PQRSDF y finaliza con la experiencia del usuario.

® Jefe de Atencién al Usuario.
® Apoyos profesionales.
@ Auxiliares administrativos.

® Apoyo administrativo en la comunicacion
incluyente.

® Trabajadores sociales.

® Referentes de informacion y atencién al usuario.
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. MARCO NORMATIVO
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Se expone de forma sintetizada el marco regulatorio e institucional que guia la
atencidén al usuario en la ESE IMSALUD, ademads de las politicas mds significativas que
dirigen la provisién de servicios y el trato hacia las personas.

Normatividad Aplicable: En Colombia, el cuidado del paciente en salud estd regulado
por un conjunto de leyes, decretos y resoluciones que persiguen asegurar el acceso, la
calidad y la equidad en los servicios, donde se incluyen algunas regulaciones
pertinentes:

La Constitucién de 1991: Consagra la salud como un derecho fundamental y obliga al
Estado a garantizarla con equidad y universalidad, promoviendo la participacion
ciudadana y protegiendo la dignidad de todos.

Ley 100 de 1993: Define el Sistema General de Seguridad Social en Salud,
estableciendo responsabilidades y derechos de los proveedores y usuarios.

Decretos y Resoluciones del Ministerio de Salud y Proteccién Social: Normativas que
rigen la calidad, la humanizacién, la salvaguarda de la poblacién en situacion de
vulnerabilidad, la implicacion social en el dmbito de la salud y la atencién con
perspectiva diferenciada.

Normas en materia de PQRSDF: Establecen los lineamientos para la correcta
recepcion, gestion y respuesta a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones, garantizando la participaciéon ciudadana en la mejora de los servicios
(Ley 1755 de 2015).

Normativas sobre Derechos y Deberes de los Usuarios: Disposiciones que orientan el
reconocimiento y respeto de los derechos, asi como el cumplimiento de los deberes de
quienes acceden a los servicios de salud.
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Politicas Institucionales Internas

La ESE IMSALUD cuenta con politicas internas alineadas con el marco normativo y
enfocadas en asegurar una atencién segura, humanizada, incluyente y de calidad,
entre las mds destacadas se encuentran:

Politica de Seguridad del Paciente:

Compromiso de la institucién por
implementar prdcticas seguras que
protejan a los usuarios de eventos
adversos evitables. Se centra en la
identificacion correcta del paciente,
la comunicacién efectiva, la
prevencion de infecciones y la
promocion del autocuidado, entre
otros aspectos.

Politica IAMII:

La estrategia para la atencion
integral de la poblacion materna
infantil en las instituciones de
salud se basa en la integracién de
servicios y programas,
asegurando una coordinacién
eficiente; la continuidad de la
atencién, que permita un cuidado
ininterrumpido desde el
embarazo hasta la primera
infancia; y la éptima calidad en
los servicios.

Politica de Atencion Humanizada:

Orientada a brindar un trato
digno, respetuoso e incluyente a
los usuarios y sus familias,
reconociendo la diversidad
cultural, social y étnica. El buen
trato, la comunicacion claray la
empatia son pilares de esta
politica, que busca fortalecer el
vinculo de confianza entre el
personal de salud y la
comunidad.

Politica de Participacién Social
y Comunitaria:

Promueve la intervencion activa
de los usuarios, lideres
comunitarios y asociaciones de
usuarios en el mejoramiento
continuo de los servicios, a
través de reuniones, foros,
veedurias y otros espacios de
interlocucién, la comunidad
participa en la evaluacion y
sugerencia de mejoras para la
atencion.

Estas politicas se articulan con el enfoque diferencial, garantizando que las
necesidades de poblaciones vulnerables o con requerimientos especificos sean tenidas
en cuenta, asi, la atencién se adapta a las particularidades de cada grupo, asegurando
una respuesta integral, oportuna y cercana.
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6. DEFINICIONES

Usuario:

Persona que accede a los servicios de salud brindados por la ESE IMSALUD, incluyendo
pacientes, familiares, acompafantes y miembros de la comunidad en general.

PQRSDF

(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncia y Felicitaciones):

Peticion: Solicitud verbal o escrita de informacidon o trdmite relacionodo con la
prestacion de servicios de salud.

Queja: Manifestacidon de inconformidad frente a un hecho o situacién que afecta la
calidad del servicio o el trato recibido.

Reclamo: Exigencia formal para la revisién o correccién de una situacion percibida
como injusta, inadecuada o contraria a la prestacion adecuada del servicio.

Sugerencia: Recomendacion o propuesta de mejora en la prestacion de los servicios de
salud, orientada a optimizar la calidad y la experiencia del usuario.

Denuncia: Comunicaciéon formal en la que un paciente, familiar, colaborador o
cualquier persona pone en conocimiento de las autoridades competentes una
conducta indebida, presuntamente ilegal o contraria a la normatividad en la
prestaciéon de los servicios de salud.

Felicitacion: Reconocimiento positivo por la calidad de la atenciéon recibida o el
desempeno del personal, servicios o instalaciones.
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Enfoque Diferencial:

Principio que busca brindar atencién teniendo en cuenta las caracteristicas culturales,
sociales, étnicas, etarias, de género y capacidades diferentes de las personas;
garantizando un trato adecuado y accesible a grupos con necesidades particulares
(poblacién con discapacidad, adultos mayores, comunidades étnicas, entre otros).

Derechos del Usuario:

Conjunto de facultades y garantias que las personas poseen al acceder a los servicios
de salud, estos incluyen recibir trato digno, atencién sin barreras, informacién clara,
confidencialidad de la historia clinica y la posibilidad de presentar PQRSDF.

Deberes del Usuario:

Obligaciones que deben asumir las personas al recibir servicios de salud, tales como:
aportar informacién veraz sobre su estado de salud, tratar con respeto al personal,
velar por el uso adecuado de los recursos y cumplir con las normas institucionales.

Portafolio de Servicios:

Conjunto de servicios de salud que la ESE IMSALUD ofrece a sus usuarios en sus
diferentes Unidades Bdsicas (UBAS) e Instituciones Prestadoras de Servicios (IPS),
tales como consulta externa, odontologia, laboratorio clinico, vacunacion, programas
de promocion y prevencion, entre otros.

Asociaciones de Usuarios y
Lideres Comunitarios:

Grupos organizados de la comunidad que participan activamente en la evaluacién y
mejoramiento de los servicios de salud, canalizando las necesidades, sugerencias y
opiniones de la poblacién hacia la institucion.

Veedurias Ciudadanas:

Mecanismos de participacion ciudadana que permiten el seguimiento y control social
de la gestidén y la prestacién de los servicios de salud, con el fin de garantizar
transparencia, calidad, eficiencia y oportunidad.
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7. DESARROLLO DE LA TEMATICA

Los usuarios de la ESE IMSALUD tienen derecho a:

Conocer en lenguaje sencillo Ser atendidos con respeto,
los diagndsticos, tratamientos, cortesia, privacidad,
procedimientos, riesgos y confidencialidad y sin ningun
costos asociados a la atencion. tipo de discriminacion.

Recibir servicios de salud
oportunos, seguros y eficaces,
con instalaciones y recursos
adecuados,
independientemente de su
condicién social, étnica,
cultural, de género, de
orientaciéon sexual o de
capacidad fisica.

Garantizar que la informacién (Peticiones, Quejas,
personal y médica sea protegida Reclamos, Sugerencias,

y divulgada unicamente con Denuncias y Felicitaciones):
autorizacién del paciente o bajo Manifestar sus inquietudes,
las normas legales vigentes. insatisfacciones o

recomendaciones, asi como
recibir respuesta en los
tiempos establecidos.

Derecho Especifico de Cuidadores y Familia

Ser reconocidos por la institucion como parte fundamental del equipo
en el cuidado del usuario, capacitdndolos y orientdndolos para que
\ participen activamente en la toma de decisiones relacionadas con el

plan de atencidn y su continuidad en el hogar.
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Deberes del Usuario

Fortalecer los Habitos .
1. T CE R BT 2.Amar nuestra E.S.E Imsalud:

Seguir las indicaciones Valorary reconocer el
médicas, adoptar conductas esfuerzo de la ESE IMSALUD,
de prevenciony contribuyendo al buen uso
autocuidado, y asistir a los de sus recursos y respetando
controles periddicos las normas internas.
recomendados.

3. Legalidad en su Actuar:

Entregar informacion veraz
sobre su estado de salud,
antecedentes,
medicamentos y otros datos
pertinentes, evitando la
falsificacion o adulteracion
de documentos.

Entregar Informacién Clara,
S. Oportuna y Suficiente:

4. Tratar Dignamente:

Suministrar datos Mantener una relacién basada
completos y correctos al en el respeto y el trato adecuado
personal que lo atiende, hacia el personal y otros
facilitando el diagndstico y usuarios.

tratamiento.

Deber Especifico de Cuidadores y Familia

Asumir con responsabilidad y compromiso el rol de cuidador, garantizando la
continuidad del tratamiento en el hogar, evitando tomar decisiones que

contradigan las indicaciones del personal de salud y respetando la autonomia del
usuario en la toma de decisiones que no representen riesgo para su integridad.
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El SIAU actua como la conexion entre la ESE IMSALUD y la comunidad, sus
responsabilidades se centran en garantizar que los individuos obtengan informacion
precisa, guia adecuada y una gestidon correcta de sus peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones (PQRSDF). Entre sus funciones mds relevantes
se encuentran:

Recepcion y Gestion de PQRSDF:

Registro y canalizacién adecuada de PQRSDF a través de diversos canales, con envio
oportuno a las dreas responsables, seguimiento al cumplimiento de tiempos
normativos y andlisis para fomentar la mejora continua de los servicios.

Monitoreo de Buzones de Sugerencias:

Garantizar la proteccién, registro y trdmite adecuado de las comunicaciones
depositadas por los usuarios en los buzones de sugerencias.

Aplicacién de Encuestas de Satisfaccion:
Realizacion periédica de encuestas para medir la percepcion de los usuarios, con
tabulaciéon y andlisis de resultados para identificar fortalezas y dreas de mejora,
implementando acciones correctivas y preventivas en coordinacién con las dreas
involucradas.

Orientacion e Informacién al Usuario:

Provision de informacion clara y actualizada sobre servicios, horarios, trdmites y
beneficios del Sistema General de Seguridad Social en Salud, orientando a los usuarios
en el uso del portafolio de servicios y el acceso a estos beneficios.

Capacitaciones y Sensibilizacion:

Organizacién de capacitaciones sobre derechos, deberes, participacion social y calidad
de atencidén, promoviendo una cultura de calidad, humanizaciéon y buen trato hacia el
personal y los usuarios.

Enfoque Diferencial y Atencién Preferencial:

Aplicacion de un enfoque inclusivo para poblaciones con necesidades especiales,
respetando su diversidad y garantizando accesibilidad.




Asi se gestiona las PQRSDF

El procedimiento de atencién al usuario se refiere al conjunto de etapas que aseguran
que cualquier duda, peticién, reclamacion, propuesta o felicitaciones sea recibida,
manejada y atendida de forma puntual, clara y transparente. A continuacién, se
expone el procedimiento:

El usuario puede presentar su POQRSDF por canales fisicos, digitales o virtuales. En caso de
que la solicitud no cumpla con los requisitos minimos o sea ilegible, se realizard contacto con
el usuario por los medios disponibles. Si no es competencia de la ESE IMSALUD, la solicitud
serd redireccionada a la entidad correspondiente a través de la Ventanilla Unica.

Presencial:

Virtual: Mediante la pagina web
Acercdndose a la

Paso 1: institucional, el chat EVA, las redes

Recepcidon de
la Solicitud

Paso 2:
Clasificacion
y Canalizacién

oficina principal del
SIAU en la Sede
Administrativa, a
los promotores
SIAU en las UBAS e
IPS, o depositando
SuU comunicacién en

sociales oficiales, el correo electrénico
institucional o el WhatsApp con
enfoque diferencial. El personal
responsable (Auxiliar administrativo,
Promotor SIAU, Apoyo profesional,
segun corresponda) registra la
solicitud con la fecha, hora, canal,

los buzones de

datos del usuario, tipo de solicitud y
sugerencias.

descripcién del asunto.

Una vez recibida la PQRSDF, se clasifica segun su naturaleza
(peticion, queja, reclamo, sugerencia, denuncia o felicitacion) y
complejidad.
Se determina el drea interna o el profesional responsable de dar
respuesta (por ejemplo: farmacia, laboratorio, consulta externa,
erencia, etc.).
i se requiere informacién adicional, se solicita de forma inmediata
al usuario, garantizando una comunicacion clara y respetuosa.

Paso 3: El drea o funcionario responsable analiza la solicitud y toma las
e . acciones necesarias para resolver el asunto, ya sea brindar la
Analisis Y informacion solicitada, corregir un procedimiento, mejorar un
Gestion proceso o agradecer la retroalimentacion positiva.
En caso de requerir autorizacion o validacién de una instancia
zlnterna superior, se escalonard la solicitud oportunamente.
Una vez resuelta la solicitud, el lider de la dependencia responsable debe
Paso 4: comunicar la respuesta al usuario, utilizando el mismo canal empleado
Respuesta para la presentacion de la PQRSDF o aquel que el usuario haya indicado
3 como preferente. La respuesta debe ser clara, completa, respetuosa y
al Usuario emitida dentro de los tiempos establecidos por la normatividad vigente y
las politicas de la ESE IMSALUD. En los casos que correspondan a
reclamos o quejas, la respuesta deberd incluir, si aplica, las acciones
correctivas y preventivas adoptadas por la dependencia.
Paso 5: ) B
Cierrey Se registra la resolucién del caso, cerrando el
.. ciclo a nivel interno de la ESE Imsalud.
Seguimiento

Si la solicitud corresponde a una queja o reclamo, se hace seguimiento para asegurar
que las medidas tomadas hayan sido efectivas y se reflejen en la mejora del servicio.
Los resultados, indicadores y patrones identificados alimentan el proceso de
mejoramiento continuo, permitiendo identificar oportunidades y tendencias, y
fortaleciendo la calidad y la humanizacién en la atencion.
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Canales de Comunicacion con el Usuario

Para simplificar la comunicacién con la ESE IMSALUD, el SIAU ofrece varios medios de
comunicacién, garantizando accesibilidad, oportunidad y transparencia en el cuidado.
Estos canales se ajustan a las demandas de la poblacién, incluyendo a aquellos
usuarios que necesitan atencidn personalizada.

Atencion Presencial

Sede Administrativa (Oficina principal
SIAU): Ubicada en la Avenida
Libertadores # 0-124 Barrio Blanco, con
atencion de lunes a jueves de 7:30 a.m.
a12:00 m.y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y
viernes de 7:30 a.m. a 12:00 m. y de
2:00 p.m. a 5:00 p.m.

Promotores SIAU en UBAS e IPS: Personal capacitado para ﬂ
orientar al usuario, disponible de lunes a viernes de 7:00
a.m.all:00 a.m.y de 2:00 p.m.a 5:00 p.m.,donde algunas
IPS trabajan en horario extendido de 7:00 am a 3:00 pm, y '
los sdbados de 7:00 a.m. a 12:00 m. Los promotores §
brindan asesoria sobre tramites, servicios y gestiones, asi
como la recepcion de PQRSDF.

Teléfono y Contac Center

Linea Telefénica SIAU: (607) 5784980 extension 237,
habilitada en horario laboral para brindar informacion
general y atender solicitudes.

Linea 24 Horas SIAU (automatica): Fuera del horario
regular (6:00 p.m. a 7:00 a.m., fines de semana y festivos), el
usuario puede escuchar mensajes informativos sobre el
portafolio de servicios y la orientacion en el Sistema General
de Seguridad Social en Salud.

Imsalud Chat de WhatsApp (+57 314 3644500):
Disponible de 7:00 am a 3:00 p.lunes a viernes, para la
asignacion de citas meédicas.




Canales Virtuales

Pagina Web (www.imsalud.gov.co): Ofrece informacién general sobre
servicios, horarios, ubicaciones, asi como un enlace al SIAU para la
radicacion de PQRSF. Ademds, el usuario puede descargar resultados de
laboratorio y acceder a informacion institucional.

Chat Salvador (en la pagina web): Un asesor en linea orienta y responde
inquietudes en tiempo real, brindando atencién oportuna y clara.
Logo chat

Correo Electrénico (info@imsalud.gov.co): Medio para enviar solicitudes,
pedir informacion, presentar PQRSDF o aclarar dudas de forma escrita.

Buzones de Sugerencias

Estdn ubicados en las 37 IPS de la ESE IMSALUD, son una herramienta de
comunicacion utilizado por nuestra empresa para dar voz a las distintas
ideas de mejora, propuestas de soluciones, iniciativas y felicitaciones de
nuestros usuarios y asi puedan aportar a la mejor organizacion a traves
de esta sencilla forma de didlogo.

Redes Sociales

Instagram (@imsalud): Difusion de informacién, campanas y actividades
institucionales.

Facebook (ESE IMSALUD): Canal para enterarse de noticias, eventos y
comunicados.

YouTube (ESE IMSALUD): Contenido audiovisual sobre campanas,
jornadas de salud, programas educativos y mas.

X (Twitter) (@ese_imsalud): Comunicacién dgil y breve sobre novedades,
anuncios y actualizaciones relevantes.
Imagen logo X
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Portafolio de Servicios

La ESE IMSALUD ofrece a la comunidad servicios de salud habilitados para fomentar
el bienestar, prevenir enfermedades y satisfacer de manera integral las necesidades
de los usuarios que incluyen:

Consulta Externa

Medicina General:

Atencidn primaria en salud para diagnéstico, tratamiento y seguimiento de condiciones
de salud. Orienta al usuario sobre cuidados bdsicos, prevencion de enfermedades y, de
ser necesario, remite a especialistas.

Odontologia General:

Servicios de atencion oral, con enfoque en prevencién, diagnéstico y tratamiento de
caries, enfermedades periodontales y otras alteraciones de la salud bucal. Incluye
atencién y educacion en salud oral.

Servicios de Apoyo Diagnéstico y Terapéutico
Laboratorio Clinico:

Andlisis de muestras para exdmenes bdsicos y especializados. Los resultados pueden
consultarse de manera presencial o a traveés de la pagina web institucional, facilitando
el acceso oportuno a la informacion.

Programas de Promocién y Prevencién

Rutas Integrales de Atencién en Salud (RIAS):

La ESE IMSALUD implementa las RIAS para promocién, prevencion, deteccion
temprana y atencién integral en todas las etapas de la vida (nifiez, adolescencia,
juventud, adultez y vejez).

Atencion Materno Perinatal:

Control prenatal, atencién del parto y puerperio, seguimiento a la salud de la madres
y recién nacido.

Vacunacion:

Aplicacion de vacunas del Programa Ampliado de Inmunizaciones (PAI) para
prevenir enfermedades transmisibles.

Control del Crecimiento y Desarrollo, Nutriciéon, Salud Bucal, Salud Sexual y
Reproductiva:

Intervenciones y consultas peridédicas para garantizar el bienestar a lo largo del ciclo
vital.
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Atencion con Enfoque Diferencial

Poblaciones en Situacion de Vulnerabilidad:

La ESE IMSALUD prioriza el acceso sin barreras a los servicios para grupos con
necesidades particulares, como personas con discapacidad, poblacién adulta mayor,
comunidades étnicas, entre otros.

Atencién con Enfoque Diferencial

Cobertura y Horarios de Atencion

Red de UBAS e IPS: Mds de 37 puntos de atencion ubicados en diferentes barrios y
corregimientos, ofreciendo atencién primaria, urgencias (en algunas sedes), consulta
externa, vacunacion y programas de promocién y prevencion.

Horarios Flexibles: Las UBAS e IPS brindan servicios de lunes a sdbado, facilitando el
acceso segun la disponibilidad del usuario.

Urgencias 24 Horas:

Las Unidades Bdsicas cuentan con atencion de urgencias las 24 horas, garantizando
respuesta inmediata ante situaciones que comprometan la vida del paciente.

Participacion Comunitaria y Espacios de
Interlocucién

La ESE IMSALUD reconoce la importancia de la participacion ciudadana en la
gestion de la salud, por lo cual promueve diferentes espacios y mecanismos que
facilitan la interacciéon con la comunidad, sus lideres y organizaciones.

Asociaciones de Usuarios y Lideres
Comunitarios

La institucidon cuenta con asociaciones de usuarios en cada una de las 37 UBAS e IPS,
conformadas por miembros de la comunidad que representan los intereses de los
usuarios.

Estas asociaciones se rednen mensualmente para abordar temas relacionados con
la calidad del servicio, derechos y deberes de los usuarios, participacién social,
programas de promocién y prevencion, y otras necesidades detectadas.

Por medio de estos encuentros, se generan didlogos, se intercambian experiencias y
se proponen soluciones que fortalecen la relacion entre la institucion y la comunidad.
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Veedurias Ciudadanas

Integradas por miembros de las asociaciones de usuarios y otros actores
comunitarios, las veedurias ejercen control social sobre la gestidén y la prestacién de
servicios de salud.

Su funcién es vigilar la transparencia, la calidad, la eficiencia y la pertinencia de la
atencion, asi como garantizar el cumplimiento de las normas vigentes.

Las recomendaciones y observaciones de las veedurias se toman en cuenta para
implementar mejoras y asegurar un uso optimo de los recursos.

Capacitaciéon y Formacion Comunitaria

La ESE IMSALUD ofrece charlas, talleres y capacitaciones dirigidas a los lideres
comunitarios, usuarios y sus familias en temas relacionados con derechos, deberes,
participacién social, Rutas Integrales de Atencién en Salud (RIAS) y prevencién de
enfermedades.

Estas acciones permiten empoderar a la comunidad, reforzando su capacidad para
incidir positivamente en la gestién de su propia salud.

Foros y Eventos de Participacion

La institucidon realiza foros de participacién comunitaria, tanto en la zona urbana
como en la rural, donde la comunidad puede expresar sus inquietudes, expectativas
y propuestas, y conocer en detalle el portafolio de servicios y las iniciativas de mejora
en marcha.

Estos encuentros son una oportunidad para fortalecer la confianza, la transparencia
y la responsabilidad compartida en la prestaciéon de servicios de salud.

8. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
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RED DE SERVICIOS

CIA COMUNEROS

4 IPS Aeropuerto. 4 IPS La Ermita. :
1 6 4 IPS Sevilla. 4 IPS Toledo Plata. r'*'--l'n

UBA IPS 4 IPS Ospina Perez. 4 IPS Claret. W

SERVICIOS UBA
Irfnége'ne§ Atencién del Medicina general. Vacunacién.
diagnésticas parto.

lonizantes.
fﬁi Radiologia Imagenes diagnésticas . Pediatria.
m Odontolégica = No ionizantes
&l

Toma de muestras
gﬁ\?@ de cuello uterino

& y ginecolégicas.

o
=38 Servicio Laboratorio Enfermeria Hora rios
E18Y famacéutico. clinico. -

Urgencias
Todos los dias | 24 horas

G

Transporte

S . Transporte e

Urgencias. asistencial bésico. asistencial . Consulta Externa
medicalizado. j Lunes a viernes

6a.m.-7p.m.
Sabados

‘s . .- 7am.-12 p.m.
N.utrllc‘lon y {Z@,} Odontologia Ginecobstetricia
dietética. general. : VsETE ST

Lunes a viernes
7a.m.a3 p.m.

P sz Sabados
|28 Hospitalizacion =] Hospitalizacion Psicologia. 7am.-12 pm.
pedidtrica. adultos

CL.5 #5-29. Barrio Comuneros | ubcomuneros@imsalud.gov.co | 607 5784982 salud ¥

dd dd
i Servicios Horarios

Bl IPS Aeropuerto Consulta Externa  Vacunacién
CL. 11 #3-66. Barrio Aeropuerto Lunes a viernes Lunes a viernes
7a.m.-3p.m. 7 a.m.-3p.m.
Servicios ofertados: Sabados Sabados
. Enfermeria 7a.m.-12 p.m. 7am.-12 p.m.

- Medicina general

- Odontologia general

- Vacunacién

- Toma de muestras de cuello uterino
Yy ginecolégicas




Yy
Servicios

Il 1PS Sevilla
Av. 8 #2AN-50. Barrio Sevilla

Servicios ofertados:

- Enfermeria

- Medicina general

- Odontologia general

- Toma de muestras de cuello uterino
y ginecoldgicas

Il IPS Ospina Pérez

CL. 20 #5-19. Barrio Ospina Pérez

Servicios ofertados:

- Enfermeria

- Medicina general

- Odontologia general

- Vacunacion

- Toma de muestras de cuello uterino
y ginecoldgicas

Il IPS Claret
MZ 55 LOTE 0 Esquina. Barrio Claret

Servicios ofertados:

- Enfermeria

- Medicina general

- Odontologia general

- Toma de muestras de cuello uterino
y ginecoldégicas

Il IPS La Ermita

CL. 35 AV. 9. Barrio La Ermita.

Servicios ofertados:

- Enfermeria

- Medicina general

- Odontologia general

- Vacunacién

- Toma de muestras de cuello uterino
y ginecoldégicas

Il IPS Toledo Plata

CL. 14 AV 17 Esquina. Barrio Toledo Plata

Servicios ofertados:

- Enfermeria

- Medicina general

- Odontologia general

- Vacunacién

- Radiologia odontolégica

- Toma de muestras de laboratorio clinico

- Toma de muestras de cuello uterino y
ginecoldgicas

Horarios

Consulta Externa
Lunes a viernes
7a.m.7 p.m.

Sabados

7a.m.-12 p.m.

Consulta Externa
Lunes a viernes
7am.7 p.m.

Sabados

7a.m.-12 p.m.

Consulta Externa
Lunes a viernes
7a.m.7 p.m.

Sabados

7a.m.-12 p.m.

Consulta Externa
Lunes a viernes

7 a.m.7 p.m.

Sabados

7a.m.-12 p.m.

Consulta Externa
Lunes a viernes
7a.m.-3 p.m.

Sabados

7am.-12 p.m.
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Vacunacion
Lunes a viernes
7am-3pm
Sabados
7am.-12 p.m.

Vacunacion
Lunes a viernes
7a.m.-3p.m.
Sabados
7am.-12 p.m.

Toma de muestras

de laboratorio
Lunes a sabados
6a.m.-10a.m.




RED DE SERVICIOS

POLICLINICO

CIA  SUAN ATALAYA

1 4 # 1PS Belisario. 4 1PS Nifia Ceci.
UBA IPS 4 IPS Palmeras. 4 IPS Los Olivos.

SERVICIOS UBA

i . : .
S Urgencias. 4 Atencioén del @ﬂ Teraplq
parto. =2 ocupacional.
= Imagenes wg Transporte
diagnésticas asistencial & Fisioterapia.
2V ionizantes. MY medicalizado. .
Urgencias
T R .- ! Todos los dias | 24 horas
Hospitalizacion "8 Transporte \
L &R . . .
pedidtrica. asistencial basico. - _~ Vacunacion
\ . Lunes a viernes
L. <, 'y 7am.a3 p.m.
Hé’Eﬂ Hospitalizacién Laboratorio clinico. - e N
adultos. : i .
= Servicio *
i s i
Vacunacion. famacéutico. o

Horarios

s

D

/,

Calle 4DN #25 - 40, Atalaya | Etapa. | ubpoliclinico@imsalud.gov.co | 607 5784983 SQ|U6<

dd dd
i Servicios Horarios




Servicios
Il IPS Belisario

Calle 14 Av. 14 #14-25, Belisario

S

ervicios ofertados:

- Enfermeria

- Medicina general

- Odontologia general

- Vacunacion

- Toma de muestras de cuello uterino

y ginecoldgicas

Il 1PS Nina Ceci

CL. 5 #7-89, Nina Ceci

S

ervicios ofertados:
Enfermeria
Medicina general
Odontologia general
Vacunacioén
Toma de muestras de laboratorio clinico
Toma de muestras de cuello uterino y
ginecoldgicas

Il IPS Palmeras

C

L. 21 AV. 48 esquina, Palmeras

Servicios ofertados:

. Enfermeria

- Medicina general

- Odontologia general

- Vacunacion

. Toma de muestras de cuello uterino

y ginecoldégicas

IPS Los Olivos

Avenida 47 A 8-10, Antonia Santos (Sector Los Olivos)

Servicios ofertados:

. Enfermeria

- Medicina general

- Odontologia general

- Vacunacion

- Toma de muestras de cuello uterino
y ginecoldégicas

Yy
Horarios

Consulta Externa
Lunes a viernes
7am-3p.m

Sabados

7a.m-12 p.m

Consulta externa

Lunes a viernes
7am-6pm
Sabados
7a.m-12p.m

Vacunacion
Lunes a viernes
7am- 3pm
Sabados
7a.m-12p.m

Consulta Externa
Lunes a viernes
6a.m.a7p.m.

Sabados

7a.m-12 p.m

Consulta Externa
Lunes a viernes
6a.m.a7p.m.

Sabados

7am-12p.m
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Vacunacion
Lunes a viernes
7a.m-3p.m
Sabados
7a.m-12 p.m

Toma de muestras de
laboratorio clinico
Lunes a Sdbado
6a.m-10 p.m

Vacunacion
Lunes a viernes
7am-3p.m
Sabados
7a.m-12 p.m

Vacunaciol




RED DE SERVICIOS

PUENTE BARCO Sl

CIA | EONES

4 IPS Pértico. 4 IPS Domingo Perez.
1 6 4 IPS El Salado. 4 IPS Contento.
UBA IPS 4 IPS El Cerrito. # IPS Guaimaral.
SERVICIOS UBA

Atencion del
parto.

Medicina general. Vacunacion.

2

Imdgenes y
diagnésticas
lonizantes.

Toma de muestras Radiologi Imé di 5sti
GVB de cuello uterino Hﬁ adiologia i mdgenes diagndsticas 6‘@'& Ginecobstetricia.
\ . s R14) Odontolégica. ==J8 No ionizantes
y ginecolégicas.

Horarios

Urgencias
Todos los dias | 24 horas

= Servicio Toma de muestras Consulta Externa
famacéutico HHH de laboratorio Laboratorio clinico. Hospitalizacién Iél;n:qu \ger;nes
—=0 clinico. adultos. R

7-TMam

T .. Vi nacién
Hospitalizacién acunacio

Enefermeria HN Lunes a viernes

. edidatrica. 7am-7p.m

p

Sabados
@ Pediatria.

7a.m-12 p.m
AV. 4 # 17 - 89, Barrio La Playa | ubpuentebarcoleones@imsalud.gov.co | 607 5784984

S . 8 Transporte

'@_ Urgencias. asistencial basico.
Nutriciény ! Odontologia
dietética. % general.

2 &2 8
2 Aa

Psicologia.

dd dd
i Servicios Horarios

Consulta Externa

- IPS Pértico Lunes a Viernes

KDX 19-2, Corregimiento San Pedro 7am-3pm
Sabado

Servicios ofertados: 7 a.m -12 pm

- Enfermeria

- Medicina general

- Odontologia general

- Toma de muestras de cuello uterino
y ginecoldgicas




Y
Servicios

Il IPS El Salado

AV. 6 #19-07, Barrio El Salado
Servicios ofertados:

Enfermeria

Medicina general

Odontologia general

Vacunacién

Radiologia odontoldgica

Toma de muestras de cuello uterino y
ginecoldgicas

Toma de muestras de laboratorio clinico

Il 1PS El Cerrito

K 12-2, Caserio El Cerrito

Servicios ofertados:

- Enfermeria

- Medicina general

- Toma de muestras de cuello uterino
y ginecoldégicas

Hl IPS Contento

CL.17 # 17 — 48, Barrio El Contento

Servicios ofertados:

- Enfermeria

- Medicina general

- Odontologia general

- Toma de muestras de cuello uterino
y ginecolégicas

Hll |PS Domingo Pérez

AV. 19 # 22-125, Barrio Santander

Servicios ofertados:

- Enfermeria

- Medicina general

- Odontologia general

- Toma de muestras de cuello uterino
y ginecolégicas

Hl 1PS Guaimaral

AV. 12E # 9BN-15, Barrio Guaimaral

Servicios ofertados:

- Enfermeria
- Medicina general
g - Odontologia general
° - Toma de muestras de cuello uterino y
ginecoldégicas

Manual de Usuario de la ESE Imsalud 1S

Horarios

Consulta Externa
Lunes a viernes
7am.— 7 p.m

Sabados

7am-12 p.m

Vacunacion
Lunes a viernes
7am-3pm
Sabados
7am-12 p.m

Toma de muestras
laboratorio clinico

Lunes a sabados
7a.m-10a.m

Consulta Externa
Lunes a Viernes
7am-3p.m

Sabados.

7a.m-12 p.m

Consulta Externa
Lunes a viernes
7am.-7p.m

Sabados

7a.m-12 p.m

Consulta Externa
Lunes a viernes
7am-7pm

Sabados

7a.m-12 p.m

Consulta Externa
Lunes a viernes

7am.-7p.m
Sabados
7a.m-12 p.m




RED DE SERVICIOS

LOMA DE
BOLIVAR

CIA

4 IPS Divina Pastora.
4 IPS Cundinamarca.

1 4

UBA IPS

SERVICIOS UBA
Toma de muestras Atencién del
W de cuello uterino (
¢ P parto.
y ginecolégicas.
I=88 Servicio
famacéutico.

clinico.

Mo . Q¥ Transporte :
Urgencias. asistencial basico. Enfermeria.

Nutriciény : Odontologia
dietética. % general.
Vacunacion Psicologia.

CL. 6 #13-78, Barrio Loma de Bolivar | ublomadebolivart@imsalud.gov.co | 607 5784985

Y
Servicios

Il IPS El Rodeo

KDX 19, Barrio El Rodeo

Servicios ofertados:

- Enfermeria

- Medicina general

- Odontologia general

- Vacunacioéon

- Toma de muestras de cuello uterino
° y ginecoldgicas

4 IPS El Rodeo.
4 IPS Belén.

Medicina general.

Toma de muestras
HHH de laboratorio Laboratorio clinico.

Y
Horarios

Consulta Externa
Lunes a viernes
7am-3p.m

Sabados

7a.m-12 p.m

Horarios

Urgencias
Todos los dias | 24 horas

Consulta Externa
Lunes a viernes
7am.-7p.m

Sabados

7am-12 p.m

Vacunacion
Lunes a viernes
7a.m-3p.m
Sabados

7 a.m-12 p.m

D

d

salud¥

Vacunacion
Lunes a viernes
7am-3p.m
Sabados
7a.m-12 p.m




Yy
Servicios
I 1PS El Rodeo

KDX 19, Barrio El Rodeo

Servicios ofertados:

- Enfermeria

- Medicina general

- Odontologia general

- Vacunacién

- Toma de muestras de cuello uterino
y ginecoldgicas

Il IPS Divina Pastora
CL. 31 #39-15, Barrio Divina Pastora

Servicios ofertados:

- Enfermeria

- Medicina general

- Odontologia general

- Vacunacién

- Toma de muestras de cuello uterino
y ginecoldégicas

Hl IPS Cundinamarca

CL. 12 #22-70, Barrio Cundinamarca

Servicios ofertados:

- Enfermeria

- Medicina general

- Odontologia general

- Vacunacién

- Toma de muestras de cuello uterino
y ginecoldégicas

Hl IPS Belén

CL. 26 #27-90, Barrio Belén

Servicios ofertados:

- Enfermeria

- Medicina general

- Odontologia general

- Toma de muestras de cuello uterino
y ginecoldégicas

Yy
Horarios

Consulta Externa
Lunes a viernes
7am-3p.m

Sabados

7am-12p.m

Consulta Externa
Lunes a viernes
7am-3pm

Sabados

7a.m-12 p.m

Consulta Externa
Lunes a viernes
7am.-7p.m.

Sabados

7am-12 p.m

Consulta Externa
Lunes a viernes
7am.-7p.m

Sabados

7am-12p.m
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Vacunacion
Lunes a viernes
7am-3p.m
Sabados
7am-12p.m

Vacunacion
Lunes a viernes
7am-3pm
Sabados
7a.m-12 p.m

Vacunacion
Lunes a viernes
7am-3pm
Sabados
7am-12 p.m




RED DE SERVICIOS

CIA
1 S

UBA IPS

4 IPS San Luis.
4 IPS San Mateo.
4 IPS San Martin.

SERVICIOS UBA
Mo R Ti
g rances. [ Senenaarvasic

oy Imdgenes ; Atencion del
parto.

diagnésticas

lonizantes.

Toma de mue§tras H Radiologia

de cuello uterino A L

i h s L4 Odontolégica =

y ginecolégicas.
=W servicio Toma de mut?stras
1Sy famacéutico. EH de laboratorio
=== clinico.
Q@Q Ginecobstetricia @ Odontologia

general.

2 Hospitalizacion
D&ﬂ ”Eﬂ adultos.

@@

=)
=)
©

d

Psicologia.

Hospitalizacion
pedidatrica.

Qat

Avenida 13. #18 - 36, Barrio la Libertad. | ublibertad@imsalud.gov.co |

Y
Servicios

B I1PS Boconéd

KDX 40-1, Barrio Bocond

Servicios ofertados:

- Enfermeria

- Medicina general

- Odontologia general

- Toma de muestras de cuello uterino
y ginecoldégicas

LA LIBERTAD

4 IPS Santa Ana.
4 IPS Boconé.

Enfermeria.

Medicina general.

=1 Imagenes diagnésticas
No ionizantes

Laboratorio clinico.

Vacunacién.

CONSULTA EXTERNA.

Nutriciény
dietética. T

Horarios

Urgencias
Todos los dias | 24 horas

Consulta Externa
Lunes a viernes
6am-7pm

Sabados

7-1Tam

Vacunacion
Lunes a viernes
7ama3pm
Sabados
7am-12 p.m

607 5784981

Ext. 301-318-323 SQIUd

Y
Horarios

Consulta Externa
Lunes a viernes
7am-3p.m

Sabados

7a.m-12p.m
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d4d d4d
Servicios Horarios
- IPS San Luis Consulta Externa
AV 5. #12-46, Barrio San Luis Lunes a viernes
7am-7p.m
Servicios ofertados: Sabados
Enfermeria 7-12a.m

Medicina general

Odontologia general

Toma de muestras de cuello uterino y
ginecoldgicas

Il IPS San Mateo Consulta Externa
L .
Calle 26 #3-06, Barrio San Mateo oo
Servicios ofertados: Sabados
7a.m-12 p-m
- Enfermeria

- Medicina general
- Odontologia general

Bl IPS Santa Ana Consulta externa
Avenida 3. #5-40, Barrio Santa Ana '6";"‘;5_36";;"‘*5
Servicios ofertados: >abados om
- Enfermeria

- Medicina general

- Odontologia general

- Toma de muestras de cuello uterino
y ginecoldgicas

Bl IPS San Martin Consulta externa  Vacunacién
Calle 4. #10 - 45, Barrio San Martin Lunes a viernes Lunes a Viernes
Servicios ofertados: 6a.m-7pm 7am-3pm
. Enfermeria Sébados Sébados

Medicina general 7a.m-12 p.m 7a.m-12 p.m

Odontologia general
Vacunacién

Toma de muestras de laboratorio clinico T d d
Toma de muestras de cuello uterino y oma de muestras de

ginecolégicas laboratorio clinico
° Lunes a sabados
o 6-10 a.m




RED DE SERVICIOS

CIA AGUA CLARA

4 IPS Buena Esperanza. 4 IPS Banco de Arena.
1 6 4 IPS La Floresta. 4 IPS Guaramito.
U BA IPS 4 IPS Palmarito. 4 IPS San Faustino.

SERVICIOS UBA

A/
_“@)’_ Urgencias. Medicina general.
0 :Fage’ni_s ; Atencion del
iagnésticas parto.
lonizantes.

Enfermeria.

Laboratorio clinico. Ginecobstetricia.

o
Toma de muestras
Y@ Transporte Radiologia . < de cuello uterino Horq e
- N ) S Psicologia.
asistencial basico. §RPA§ Odontolégica Y y ginecolégicas.
(Extramural)

P

Urgencias
Todos los dias | 24 horas

Vacunacion.

(ercim| |
[eaom |

2

HEia

Servicio Toma de muestras
famacéutico E de laboratorio
clinico.

Nutriciény Q@) Odontologia
dietética. general.

D&‘\] Hospitalizacion 13 Hospitalizacion
pedidtrica. ﬂ H adultos.

Sy

Consulta Externa
Lunes a viernes
7am-7p.m

Sabados

7-MNam

Vacunaciéon
Lunes a viernes
7am-3p.m
Sabados
7a.m-12 p.m

607 5784986 }
Extensién 1 SQlUd N

Carrera 5 # 9-26, Barrio Nuevo, Agua Clara. | ubaguaclara@imsalud.gov.co |

dd dd
i Servicios Horarios

B IPS San Faustino Consulta externa
Av. 3 #0-21, San Faustino

. Lunes a viernes
Servicios ofertados:

7a.m-3pm

- Enfermeria s
- Medicina general Sabados
. Odontologia general 7-1am

- Toma de muestras de cuello uterino
y ginecoldgicas
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d4d d4d
000 e o 000 °
@ Servicios Horarios
Il I1PS Palmarito Consulta externa
KDX34 Area urb. Cgto Palmarito .
Lunes a viernes
Servicios ofertados: 7a.m -3 p.m
. Enfermeria Sabados
- Medicina general 7-1a.m

- Odontologia general
- Toma de muestras de cuello uterino y
ginecoldgicas

Bl 1PS Banco de Arena Consulta externa

Banco de Arena. Lunes a viernes

Servicios ofertados: 7am-3pm
- Enfermeria Sabados
- Medicina general 7-Ta.m

- Odontologia general

Il IPS Buena Esperanza Consulta Externa Transporte
Cgto. Buena Esperanza Lunes a viernes asistencial
.. 7a.m-3pm 24 h
Servicios ofertados: Sibados rs
Enfermeria 7-1Ta.m

Medicina general

Odontologia general

Toma de muestras de cuello uterino y
ginecoldgicas

Transporte asistencial basico

Hl IPS Guaramito Consulta externa
Guaramito Lunes a viernes
. s . 7am-3pm
Servicios ofertados: Sabados

- Enfermeria 7-TMam
- Medicina general
- Odontologia general
- Toma de muestras de cuello uterino
y ginecoldgicas

- Consulta Externa Vacunacion
I PS La FlorQSta Lunes a viernes Lunes a viernes
La Floresta, corregimiento Buena Esperanza. 7am-3pm 7a.m-3pm
.. Sabados Sabados
Servicios ofertados: 7 -1am 7 -Mam
- Enfermeria

- Medicina general
- Odontologia general
[ - Toma de muestras de cuello uterino
P y ginecoldgicas




Historial de control de cambios

Version

O1

o2

03

04

0]3)

Motivo
Creacién del documento.

Actualizacion del manual
por necesidad del proceso.

Actualizacion del manual
por necesidad del proceso.

Se modificé la definicion
alianza por asociacion.

Se ajusta Carta de Derechos
y Deberes del Usuario,
Cuidadores y Familia.

Fecha

04/09/2018

23/09/2022

01/06/2023

27/12/2025

30/06/2026
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