
 

 

 

 

 

 MACROPROCESO: MISIONAL  
 

SECRETARÍA DE 
SALUD Y 

SEGURIDAD 
SOCIAL 

PROCESO:  GESTIÓN DE SALUD Y SEGURIDAD SOCIAL 

SUBPROCESO: ASEGURAMIENTO Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO DE SALUD  

PROCEDIMIENTO DE RECEPCIÓN, EVALUACIÓN Y DERIVACIÓN DE LLAMADAS VERSIÓN: 1 

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO: Diseñar una respuesta rápida, eficaz, empática y respetuosa a los pacientes en situaciones de emergencias, atendiendo las llamadas de 
forma oportuna y proporcionando la ambulancia para una asistencia adecuada.  

  

 

 ITEM ACTIVIDADES RESPONSABLE 
DOCUMENTACIÓN 

APLICABLE 
REGISTROS/RESULTADO

S 

1 

Recepcionar la llamada de una persona víctima de una 
situación de emergencia. Llamada realizada por parte de la 
comunidad al Sistema de Emergencias Médicas.  
 
 

 
Radio operador/ 
Despachador de 
emergencias médicas.  

 

 
Resolución 926 de 2017. 
Acuerdo municipal 011 de 
2023. 
Reglamento Técnico Operativo. 

 
Plataforma SISMED 911 

2 

Identificar el tipo de llamada, tipificar el tipo de llamada en 
el sistema y crea la demanda.  

Radio operador/ 
Despachador de 
emergencias médicas.  
 

Resolución 926 de 2017. 
Acuerdo municipal 011 de 
2023. 
Reglamento Técnico Operativo. 

Plataforma SISMED 911 

3 

Realizar la recolección de datos del paciente, verificando 
que se encuentre completa en el sistema: dirección de 
ocurrencia del evento, barrio, teléfono, tipo de evento. 

Radio operador/ 
Despachador de 
emergencias médicas. 
 

Resolución 926 de 2017. 
Acuerdo municipal 011 de 
2023. 
Reglamento Técnico Operativo. 
 

Plataforma SISMED 911 

4 

Asignar ambulancia 
 
Si el caso amerita, informa a la ambulancia de la posta 
más cercana al sitio.  
 

Radio operador/ 
Despachador de 
emergencias médicas. 

 

Resolución 926 de 2017. 
Acuerdo municipal 011 de 
2023. 
Reglamento Técnico Operativo 

Plataforma SISMED 911 

5 

Validar que la ambulancia asignada acepte la solicitud del 
servicio y se traslada a la dirección exacta de evento en 
salud o accidente de tránsito.  
 
 

Prestador / Tripulante 
ambulancia 

Resolución 926 de 2017. 
Acuerdo municipal 011 de 
2023. 
Reglamento Técnico Operativo. 

 

6 

Trasladar la información al CRUE para para coordinación 
de ubicación del paciente. 

Radio operador/ 
Despachador de 
emergencias médicas.  

 

Resolución 926 de 2017. 
Acuerdo municipal 011 de 
2023. 
Reglamento Técnico Operativo. 
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 ITEM ACTIVIDADES RESPONSABLE 
DOCUMENTACIÓN 

APLICABLE 
REGISTROS/RESULTADO

S 

 

7 

Proporcionar información a personal que atenderá al 
paciente,  

• Condición del paciente. 

• Datos generales del paciente.  

• Lugar del incidente. 

Radio operador/ 
Despachador de 
emergencias médicas. 

 

Resolución 926 de 2017. 
Acuerdo municipal 011 de 
2023. 
Reglamento Técnico Operativo. 

 

8 

Actualizar en el sistema los estados de actuación de la 
ambulancia hasta entrega del paciente. 
 

• Cuando es atendido por ambulancias: Salida de la 
ambulancia de la posta.  

• En asistencia al paciente: Ambulancia en camino. 
Entrega del paciente (ingresado al Hospital) 

• Ambulancia en el lugar 
 

Realizar la medición de los tiempos en el sistema:  
Tiempo de respuesta  
Tiempo hasta asistencia  
Tiempo de asistencia Radio operador/ Despachador de 
emergencias medica  
Tiempo de intervención   
Tiempo de llegada al hospital   
Tiempo de transferencia 

Radio operador/ 
Despachador de 
emergencias médicas. 
  

 

Resolución 926 de 2017. 
Acuerdo municipal 011 de 
2023. 
Reglamento Técnico Operativo. 

Plataforma SISMED 911 

9 

Proporcionar los datos de la asistencia al radio operador / 
despachador de emergencias médicas. 
 
Al terminar de atender al (a los) paciente(s) relacionada 
con la(s) asistencia(s) atendida(s): Datos de identificación 
del paciente, diagnóstico, signos vitales, forma de 
resolución de la asistencia, nombre de la IPS de traslado. 

Prestador / Tripulante 
ambulancia 

Resolución 926 de 2017. 
Acuerdo municipal 011 de 
2023. 
Reglamento Técnico Operativo. 

Plataforma SISMED 911 
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S 

 

10 

Ingresar datos de la asistencia a la plataforma 
SISMED911. 

Radio operador/ 
Despachador de 
emergencias médicas. 

 

Resolución 926 de 2017. 
Acuerdo municipal 011 de 
2023. 
Reglamento Técnico Operativo. 

Plataforma SISMED 911 

11 

Cierre del caso en la plataforma del SISMED 911. 
 
 Finalizar la demanda y asistencia de emergencias. 
 

Radio operador/ 
Despachador de 
emergencias médicas.  

 

Resolución 926 de 2017. 
Acuerdo municipal 011 de 
2023. 
Reglamento Técnico Operativo. 

Plataforma SISMED 911 
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