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NECESIDADES DEL USUARIO INTERACCIONES / MOMENTOS DE VERDAD 

 

 

FUNDAMENTOS DE LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
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1. SOLICITUD DE CITA  

INTERACCIÓN ¿QUÉ HACER? 

Canales de acceso 

• Línea única de atención al usuario: 
o Marca al número telefónico 3184444400 
o Al ingresar al asistente virtual deberá seguir el flujo conversacional e ingresar los datos de 

identificación: 
o Solicitud, cancelación, recordación y reagendamiento de citas, adicional, si requieres 

información general de la IPS o la sede 
 

• Página web de EPS SURA: 
o www.epssura.com  
o Opción solicitud y cancelación de citas (aplica para medicina general y especialidades) 
o Ingresar datos solicitados: (tipo de documento, # de identificación y contraseña) 
o Observación: Si no tiene usuario, se debe registrar y acceder con los pasos anteriores 

 

• Portal mi gestión: 
o Sólo se asignan citas de ayudas diagnósticas (toma de muestras, rayos x y ecografías) 
o www.coopsana.com.co  
o Opción Mi gestión 
o Ingresar con documento de identificación y contraseña 
o Nota: Si aún no se ha registrado, debe crear el usuario, siguiendo los pasos allí descritos 

 

• Taquilla en sede presencial: 
o  Debe tomar el turno preferencial en el pedestal que está al ingreso de la IPS 
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1. SOLICITUD DE CITA  

INTERACCIÓN ¿QUÉ HACER? 

Bienvenida a la sede 

El usuario es recibido por el Vigilante y orientador(anfitrión) de la sede: 

 

• El orientador (anfitrión) de servicio da la bienvenida al usuario con el siguiente guion: 

o " Buenos días, tardes, noches / bienvenid@ ¿en qué le puedo servir? 

• Educa a los usuarios en cuanto al manejo de pedestal, donde debe tomar el turno " preferencial" 

, guía al usuario a la sala donde debe esperar el llamado e indicarle que debe estar pendiente de 

la pantalla o llamado por voz. 

Admisión en la sede 

Las Auxiliares de punto de servicio, serán las responsables de dicho proceso,  el llamado lo realizan por medio 

de Mycall ( parlante) y pantalla: 

• Si el usuario no aparece en el primer llamado, se deben enviar a estado " distraído en mi turno" 

atender el siguiente usuario y posteriormente hacer el llamado del usuario anterior / Máximo 3 

llamados al usuario " distraído" 

 

• Cuando el usuario llega a la taquilla, se debe utilizar el guion 

o " Buenos días, tardes, noches Sr. (a)  1 er nombre del usuario, soy ( 1er nombre del 

colaborador) ¿ en qué le puedo servir?  

 

• Antes de gestionar la necesidad, se debe usar el siguiente guion: 

o "Con el fin de mantener actualizada su información y tener una comunicación fluida, solicito 

amablemente me confirme estos datos: leer  # de teléfonos de contacto, correo electrónico 

y dirección de residencia ¡ Muchas gracias!" 

 

• Realiza confirmación de la cita, recauda el dinero según aplique. 

o Direccione al usuario cerca al consultorio o servicio donde será atendido: 

" Sr (a) 1er nombre del usuario, por favor estar pendiente al llamado que le realizarán, el 

profesional saldrá a la puerta del consultorio" 
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1. SOLICITUD DE CITA  

INTERACCIÓN ¿QUÉ HACER? 

Consulta o prestación del servicio 

El 1er llamado se hace por parte del colaborador, saliendo a la puerta del consultorio o servicio 
llama por el nombre completo al usuario: 

• Cuando el usuario llega a la puerta del consultorio o servicio, se debe usar el guion: 
o " Buenos días, tardes, noches Sr (a) (primer nombre del usuario), bien pueda siga (el 

profesional hace pasar al usuario y cierra la puerta) 
o Soy (nombre del profesional) tengo el gusto de atenderl@ el día de hoy ¿en qué puedo 

servirle?  
 

• Si el usuario no aparece, se deja la puerta abierta y se hace 2do llamado por medio de Mycall 
 

• Cuando el usuario ingresa al consultorio/ servicio, se usa el guion: 
o " Buenos días, tardes, noches Sr. (a) (primer nombre del usuario), soy (nombre del profesional) 

tengo el gusto de atenderl@ el día de hoy ¿en qué puedo servirle? 
 

• Al momento de diligenciar la historia clínica, se debe actualizar datos del usuario (teléfonos de 
contacto, correo electrónico, dirección de residencia) 

 

• 3 llamados al usuario ( 1ro verbal, 2 por Mycall) 
 

• Al finalizar la consulta o el servicio, se le debe explicar al usuario, que se deriva posteriormente 
o 1. Si el usuario confirmó su cita e hizo pago de la cuota moderadora o copago, notificarle que 

sus órdenes, fórmulas y recomendaciones le llegarán vía correo electrónico, si se ordenó 
exámenes de ayudas diagnósticas, las puede agendar por medio de la página de la IPS 
www.coopsana.com.co/ mi gestión 

o 2.Si el usuario no alcanzó a confirmar la cita, debe remitirlo al punto de servicio para que realice 
pago, tomar turno " taquilla preferencial"  
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1. SOLICITUD DE CITA  

INTERACCIÓN ¿QUÉ HACER? 

Egreso de consulta / servicio 

• Si el profesional remite al usuario a punto de servicio,  él debe pasar por el pedestal y tomar el 
turno " preferencial" ( si no lo sabe hacer, el anfitrión debe apoyar dicho proceso) 

 

• El Auxiliar de punto de servicio, informa al usuario que las  órdenes, fórmulas, recomendaciones 
e incapacidad que se hayan derivado de la atención, son enviadas a su correo electrónico. 

 

• Si hay órdenes prioritarias, deben ser gestionadas desde el mismo punto de servicio, el usuario 
debe salir de la IPS con su cita asignada 

 

• Las citas de ayudas diagnósticas, de una vez deben ser asignadas para el usuario por  el punto 
de servicio 

 

• Si el usuario debe hacer algún trámite adicional, que esté fuera del alcance de IPS, explicarle 
detalladamente cómo acceder a este 

 

• Al finalizar el servicio se utiliza el guión 
o " Sr. (a) 1er nombre del usuario, fue un gusto atenderl@, que tenga un  feliz dia / tarde/ noche 
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2. CANCELACIÓN Y REPROGRAMACIÓN DE LA CITA 

INTERACCIÓN ¿QUÉ HACER? 

Canales de acceso 

• Línea única de atención al usuario: 

o Marcar a la línea única 3184444400 opción 2 / opción 1 (Cancelar o reasignar cita). 

o Si necesita cancelar o reprogramar cita de ayudas diagnósticas (toma de muestras, rayos 

x y ecografías) lo podrá hacer por medio del correo electrónico donde le confirmaron la 

cita. 

o Todas las citas de ayudas dx son recordadas por un agente virtual (bot) vía telefónica un 

día antes, allí podrá confirmar o cancelar la cita 

 

• Página web de EPS SURA: 

o www.epssura.com  

o Opción solicitud y cancelación de citas (aplica para medicina general y especialidades) 

Ingresar datos solicitados: (tipo de documento, # de identificación y contraseña) 

Observación: Si no tiene usuario, se debe registrar y acceder con los pasos anteriores 

 

• Taquilla presencial: 

o Tomar el ficho de " preferencial"  

Bienvenida a la sede 

• El Anfitrión capta la necesidad del usuario y lo educa sobre los diferentes canales que tiene la 
IPS, para poder realizar la cancelación o reasignación de la cita, resaltando las ventajas de no 
tener que desplazarse hasta la institución y hacer largas filas. 
 

• El usuario se debe ir con la gestión realizada 

 
  

http://www.epssura.com/
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3. RENOVACIÓN DE FÓRMULAS Y TRANSCRIPCIÓN DE ÓRDENES 

INTERACCIÓN ¿QUÉ HACER? 

Canales de acceso 

• Portal mi gestión: 

o Ingresa a la página web de la IPS www.coopsana.com.co - opción mi gestión, ingresa 

con el documento de identificación y contraseña, si aún no tiene usuario, lo puede hacer 

siguiendo los pasos del tutorial. 

o Al ingresar al portal, se va por la opción solicitudes y trámites ¿necesitas una fórmula?, 

allí cargas la fórmula anterior y solicitas renovación, en 48 horas tendrás respuesta del 

trámite vía correo electrónico 

 

• Portal servicios a un clic de EPS SURA: 

o Ingresa por la página web de EPS SURA www.epssura.com  

o Ingresa con el usuario y contraseña 

o Renovación de fórmulas- opción medicamentos 

o Transcripción de órdenes- opción autorización de órdenes y servicios (4 días hábiles para 

obtener respuesta vía correo electrónico) 

Bienvenida a la sede 

• El orientador (Anfitrión) da la bienvenida al usuario utilizando el guion: 
o " Buenos días, tardes, noches / bienvenid@ ¿en qué le puedo servir? 

• El Anfitrión o la Auxiliar de experiencia del usuario capta la necesidad, debe educar al usuario 
sobre los diferentes canales que tiene la IPS para hacer esos trámites y resaltar el beneficio que 
tiene la virtualidad, sin necesidad de desplazarse a la sede y hacer largas filas. 

• Si el usuario es adulto mayor o no tiene los medios tecnológicos para hacer la renovación de la 
fórmula, Anfitrión o Auxiliar de experiencia del usuario pueden ayudar en dicha gestión, no se 
tiene que imprimir la renovación de la fórmula, sólo se envía al correo electrónico, la farmacia no 
requiere el papel en físico para hacer la entrega del medicamento. 

• Para la transcripción de órdenes, El orientador (Anfitrión) le enseña y acompaña al usuario para 
montarlos por el portal mi gestión (si no hay mucho aforo en sede), de lo contrario debe indicarle 
al usuario, que tome el turno  
"preferencial" (punto de servicio) 
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3. RENOVACIÓN DE FÓRMULAS Y TRANSCRIPCIÓN DE ÓRDENES 

INTERACCIÓN ¿QUÉ HACER? 

Admisión en la sede 

• Las Auxiliares de punto de servicio, serán las responsables de dicho proceso,  el llamado lo 
realizan por medio de mycall ( parlante) y pantalla: 
 

• Si el usuario no aparece en el primer llamado, se deben enviar a estado " distraído en mi turno" 
atender el siguiente usuario y posteriormente hacer el llamado del usuario anterior / Máximo 3 
llamados al usuario " distraído" 
 

• Cuando el usuario llega a la taquilla, se le recibe  el documento de identidad y se continua con el  
guión: 

o " Buenos días, tardes, noches Sr. (a)  1 er nombre del usuario, soy ( 1er nombre del 
colaborador) ¿ en qué le puedo servir?  
 

• Antes de gestionar la necesidad, se debe usar el siguiente guion: 
o "Con el fin de mantener actualizada su información y tener una comunicación fluida, 

solicito amablemente me confirme estos datos: leer  # de teléfonos de contacto, correo 
electrónico y dirección de residencia ¡ Muchas gracias!" 
 

• Gestiona la necesidad del usuario y los soportes son envíados al correo electrónico 
 

• Se debe educar al usuario sobre el canal mi gestión, puede remitirlo a ver los tutoriales que se 
encuentran en la página web de la IPS 

 

• Al finalizar el servicio se utiliza el guión: 
o " Sr. (a) 1er nombre del usuario, fue un gusto atenderl@, que tenga un  feliz dia / tarde/ 

noche 
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4. DESCARGA DE RESULTADOS DE AYUDAS DIAGNÓSTICAS 

INTERACCIÓN ¿QUÉ HACER? 

Canales de acceso 

• Portal mi gestión: 
o Ingresa a la página web de la IPS www.coopsana.com.co - opción mi gestión, ingresa con 

el documento de identificación y contraseña, si aún no tiene usuario, lo puede hacer 
siguiendo los pasos del tutorial. 
 

o Al ingresar al portal, se va por la opción descargar exámenes de laboratorio 
 

o Observación: Sólo aplica para los exámenes de ayudas diagnósticas realizadas en la 
IPS: Toma de muestras y ecografías 

 
o Los resultados de los rayos x se descargan por la plataforma Imexhs: 

https://coopsana.imexhs.com/portal/login 
Nombre de usuario y contraseña, será el número de identificación del usuario 
Nota: No se entrega CD 

Bienvenida a la sede 
• El Anfitrión capta la necesidad del usuario, lo educa para que aprenda a realizar el trámite por 

medio del portal mi gestión, los resultados pueden ser enviados al correo electrónico del usuario.  

Consulta o prestación del servicio 

• Si el profesional ordena un examen de ayudas diagnósticas, debe recordarle al usuario, el canal 
por el cual puede acceder a descargar sus resultados. 
 

• Sr. (a) ( 1er nombre del usuario), para descargar sus resultados, puede ingresar a la página web 
de la IPS www.coopsana.com.co opción " Mi gestión", allí encontrará videos tutoriales de apoyo. 
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5. REVISIÓN DE RESULTADOS DE EXÁMENES MÉDICOS 

INTERACCIÓN ¿QUÉ HACER? 

Canales de acceso 

• Portal mi gestión: 
o Ingresa a la página web de la IPS www.coopsana.com.co - opción mi gestión, ingresa con 

el documento de identificación y contraseña, si aún no tiene usuario, lo puede hacer 
siguiendo los pasos del tutorial. 

o Al ingresar al portal, se va por la opción solicitudes y trámites ¿necesitas que revisemos 
los resultados de tus exámenes? , allí agregas los resultados y solicitas revisión, en 48 
horas hábiles tendrás respuesta del trámite vía correo electrónico, y para PAC 24 horas 
hábiles. 

Consulta o prestación del servicio 

• Los resultados de los exámenes remitidos por especialistas, deben ser revisados de manera 

presencial con una nueva cita ( el usuario la debe solicitar, según el tiempo que el profesional le 

indique). 

 

• Los resultados de exámenes remitidos por consulta externa, deben ser montados por medio del 

portal mi gestión. 

 

• Si son exámenes ordenados desde un programa, el mismo profesional debe agendar la cita para 

la gestión de revisión. 

 

CONTROL DE CAMBIOS 

 

Elaboró Revisó Aprobó 

Directora de gestión de la experiencia del 

paciente 

Directora de gestión de la experiencia del 

paciente 
Analista de Calidad 

05/05/2023 08/05/2023 08/05/2023 

 

Versión Fecha Modificación 

01 08/05/2023 Creación del documento 



 

RUTA DE EXPERIENCIA SILVER 

Código:  EXP-MA-006 

Versión: 01 

Vigencia: 08/05/2023 

Página: 11 de 12 

 

 

 


