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MINISTERIO DE SALUD .- RESOLUCION EXENTA: N° U 3 5 O 5/
SERVICIO SALUD
VALPARAISO-SAN ANTONIO
HOSPITAL DR. EDUARDO PEREIRA R. ]
DIRECCION / VALPARAISO, 79 JUL 2019

ASG/MCP/fpj.

VISTOS: Manual de Proceso de
Agendamiento, actividades administrativas que tienen por objetivo disponibilizar, mantener y
agendar horas para la atencién de un paciente. D.F.L. N° 29/2004 del Ministerio de Hacienda,
que fija texto refundido coordinado y sistematizado de la Ley N° 18.834 sobre Estatuto
Administrativo; D.F.L. N° 1/2005 que fija el texto refundido, coordinado y sistematizado del
D.F.L. N° 1/2005 que fija texto refundido, coordinado y sistematizado del D.L. N° 2763/79 y su
Reglamento aprobado por el D.S. N° 140/2004 del Ministerio de Salud; Resolucién N°
1600/2008 y N° 6/2019 AMBAS de Contraloria General de la Repliblica; Resolucién Exenta N°
110612/40/2018 de fecha 26.05.2018 del S.S.V.S.A., que me nombra Director del Hospital Dr.
Eduardo Pereira Ramirez, de Valparaiso y en uso de las facultades que me confiere el D.S. N°
38/2005, dicto la siguiente:

RESOLUCION:
1. APRUEBESE, MANUAL DE
PROCESO DE AGENDAMIENTO. Codigo MN-SDM-001 , dispéngase, a contar de la fecha de
la Resolucién, y hasta nueva disposicion, la aprobacién y aplicacién en el Hospital Eduardo
Pereira R., para mejorar la eficiencia en el otorgamiento de las prestaciones, generando
lineamientos que permitan coordinar el recurso humano, infraestructura y de equipamiento
necesario para el otorgamiento de atenciones clinicas programables. >~

ANOTESE Y COMUNIQUESE Y l'JMI?LEASﬁ'
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A GONZALEZ
PEREIRA R.

DISTRIBUCION:

Oficina de Partes
Direccién
Subdireccion Médica
Oficina de Calidad
Control de Gestion
GES HEP

GES CDE

Poli Personal

Jefe CDE
Agendamiento CDE
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INTRODUCCION:

El Hospital Dr. Eduardo Pereira R. es un centro docente asistencial dedicado a la atencién del adulto, en
su modalidad electiva, en las especialidades basicas de Medicina Interna y Cirugia General.

Ademas de la atencién en el &mbito hospitalario, el Hospital Dr. Eduardo Pereira R. ofrece atencién
ambulatoria en su Centro de Especialidades, ubicado en el plan de la ciudad.

El Hospital Dr. Eduardo Pereira R. es un centro de alta complejidad que para el area de hospitalizados
cuenta con 196 camas para satisfacer las necesidades de atencién de Medicina Interna, Cirugia general y

de especialidad, para mayores de 15 afios, ademas otorga prestacion en Atencién Abierta a  35.000
usuarios anualmente.

Se caracteriza por el alto estandar de cumplimiento de Indicadores de Gestion tanto Administrativos como
Clinicos, destacando el gran desarrollo alcanzado en lo relacionado con la Cirugia Endovascular y Ia
Cirugia Bariatrica, lo que lo ha posicionado como uno de los hospitales publicos mas avanzado en estas
ramas de la atencion de salud. El Hospital Dr. Eduardo Pereira R. es un centro docente asistencial

dedicado a la atencién del adulto, en su modalidad electiva, en las especialidades basicas de Medicina
Interna y Cirugia General.

La cartera de Servicios del Centro de Especialidades es:

* Medicina Interna

*  HepatitsBy C

+  Gastroenterologia

*  Programa de Salud Cardiovascular
+ Policlinico de Cuidados Paliativos y Alivio del Dolor.
*  Programa de Tuberculosis

»  Cirugia General

«  Cirugia Bariatrica

«  Cirugia Vascular Periférica

« Cirugia Plastica

« Cirugia de Térax

+  Cirugia Cabeza y Cuello

»  Cirugia Digestiva

+ Cirugia Coloproctologica

*  Broncopulmonar

* Trasplante Hepatico

*  Policlinico Anticoagulante Oral

El acceso del paciente al nivel de atencion secundariay a su cartera de prestaciones estara dado por la
generacion de una Solicitud de Interconsulta proveniente desde la APS, desde el mismo nivel de
especialidad o desde el Servicio de Urgencia Hospitalario. Todas las derivaciones generadas deben ser
ingresadas a lista de espera SIGTE y deben contar con protocolos clinicos de Referencia y
Contrarreferencia, instrumentos de aplicacion eminentemente practicos que determinan los
procedimientos administrativos y asistenciales requeridos para efectuar la referencia y contrarreferencia
de los usuarios entre establecimientos de la red asistencial, los que son elaborados y validados por la
Red. En base a lo anterior, todas las derivaciones son revisadas, validadas y priorizadas, ya que de no
corresponder son remitidas a la Atencién Primaria de Salud.
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Dentro del proceso, debe ser analizada la pertinencia de la solicitud de interconsulta, entendiendo como
pertinente la derivacion de acuerdo a los protocolos de referencia y contrarreferencia establecidos en la
red. En el caso de no ser pertinente, se realiza la derivacién para reevaluacion de la solicitud informando
de tal situacion al profesional clinico derivador o al paciente segun corresponda.

Respecto de la Referencia y Contra referencia, se debe tener presente el mapa de derivacién y carteras
de servicios vigentes de manera tal que el paciente fluya en forma segura y eficiente a través de la Red.
El paciente, una vez resuelto su problema de salud, debera ser contrarreferido desde éste establecimiento
al del origen. Esta accién corresponderd a la respuesta del especialista, dirigida al profesional del
establecimiento o Servicio Clinico de origen del paciente, respecto de la interconsulta solicitada.

La aplicacién de este manual busca disefiar los proceso de Atencion de pacientes desde que el usuario
entra en contacto con el establecimiento de salud para solicitar atencién clinica, pasando por una serie
de procesos que van desde la admisién del paciente hasta su egreso del ambito de atencion que
corresponda.

Objetivo General

Optimizar el proceso de agendamiento para mejorar la eficiencia en el otorgamiento de las prestaciones,
generando lineamientos que permitan coordinar los recursos humanos, de infraestructura y de
equipamiento necesario para el otorgamiento de atenciones clinicas programables.

Objetivos Especificos

Implementar una estructura de agenda que refleje la oferta programada.

Disponibilizar el recurso de consultas nuevas y de controles.

Gestionar la Pertinencia en la derivacion de pacientes.

Gestionar la contra referencia del paciente a su establecimiento derivador

Mejorar la oportunidad de atencion y satisfaccién usuaria de pacientes.

Asegurar trazabilidad de la informacién para la oportuna gestion y toma de decisiones.

Alcances

El contenido de este Manual debe ser conocido y aplicado en lo que corresponda por los siguientes
responsables.

Integrantes de Comité de Agendamiento.

Médicos Tamizadores.

Encargado de Agenda.

Mantenedor de Agenda.

Oficiales Administrativos encargados de citar y/o confirmar consultas nuevas o controles.
Oficial Administrativo GES.

Personal Clinico.

LAAL AR S

Definiciones de Términos y Nomenclatura.

e Solicitud de Interconsulta (SIC) Instrumento por el cual un profesional de la salud responsable
de la atencién de un paciente se comunica con otro para solicitar la continuidad del proceso
diagndstico de un paciente.

* Médico Tamizador: Profesional encargado de del tamizaje de interconsultas discriminando entre
pertinentes y no pertinentes, indicando derivaciones correspondientes y asignacion de prioridad
segun criterio clinico para atencion médica.
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Referencia-Contrarreferencia: Es el conjunto de Instituciones, normas y procedimientos gue
permiten el traslado de usuarios, muestras para realizacién de estudios, diagnésticos y reportes
de los mismos, entre nivel de atencion y otro y entre un prestador de servicios de salud y otro, con
el objetivo de garantizar |a accesibilidad oportuna y seguimiento en la atencién de pacientes que
necesitan atencién en un nivel o sitio diferente, segun la complejidad de las patologias vy la
capacidad resolutiva de los diferentes prestadores de servicios de salud.

Citadores: Oficiales Administrativos encargados de asignar horas para prestaciones ofertadas a
través de agenda segun disponibilidad y/o indicacién profesional.

Administrativo de Referencia y Contrarreferencia: Control de la logistica de interconsultas,
proceso de entrada y salida de estas. Coordina aquellos requerimientos del Centro de
Responsanilidad que dicen relacién con apoyo de unidades externas.

Administrativo Encargado Lista de Espera: Genera informe confiable de la brecha existente
entre oferta y demanda, es decir, lista de espera prolongada.

Agenda: Es la estructura organizativa de la actividad asistencial en ingresos, consultas,
procedimientos u otro sobre la que se produce la cita de Atencion a un paciente que requiere una
atencién ambulatoria de especialidad. Esta definida por una carga de actividad y rangos horarios
determinados, basado en los rendimientos acordados para dicha actividad. En su configuracién
no se debe contemplar la asistencia a casos urgentes que tendra su propia mecanica al margen
de la actividad programada.

Agendamiento: proceso de asignar una citacién de acuerdo a la oferta de horas de los
profesionales y la priorizacion de las solicitudes.

Agenda escalonada (por bloque): esto significa dacién de horas escalonadas dentro del dia, en
donde el tiempo méaximo es de una hora, dado que ello implica que los usuarios esperaran al
menos ese tiempo para ser atendidos, por ejemplo, citacién de 4 usuarios para consulta de
morbilidad de 15 minutos, los 4 citados a las 08.00 am.

Administracion y Programacion de la Agenda: Actividades que permiten poner a disposicién la
Programacion de los Profesionales a través de un sistema de agenda, definido por el
Establecimiento, segun la disponibilidad previa de los siguientes recursos: Personal de apoyo,
disponibilidad de box acondicionado a la prestacion, equipamiento necesario y horas contratadas
del profesional.

Gestor de Agenda: Profesional encargado de llevar a cabo las coordinaciones con los jefes de
servicio y/o profesionales para cumplir con los estandares de agendamiento, ademas es el
encargado de realizar los procedimientos necesarios en el desarrollo de la programacién de
agenda (creacion en sistema informatico, gestién de bloqueo y reprogramaciones).

Gestion de Citas: Actividades que tienen por objetivo disminuir los pacientes que no se
presentan a su atencion de salud, asegurando el acceso y oportunidad. De esta manera se
contribuye a realizar una gestion eficiente de las listas de espera junto a sus recursos existentes y
también mejorar la satisfaccion usuaria.

Mantencién de horas disponibles: Proceso administrativo que permite a través del responsable
de agendamiento, realizar cambios a las horas disponibles para el agendamiento.

Consulta nueva de especialidad (Ingreso): Es la primera atencion generada por un episodio de
una enfermedad, mediante la que se puede o no dar resolucién a un problema de salud. Cada
primera atencion de un paciente generada por una interconsulta es una consulta nueva por la
especialidad que realiza la atencion, independiente que el paciente haya sido atendido en otra
ocasion en la especialidad. En esta actividad el especialista evaluara el ingreso a la especialidad
segun la pertinencia, de acuerdo a los criterios de Referencia previamente definido.
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Definici

Controles por Especialidad: Son las atenciones posteriores a la primera consulta por un mismo
problema de salud cuya finalidad es completar el estudio, tratamiento y/o seguimiento.

Procedimiento: Corresponden a acciones de salud, identificadas por prestaciones unitarias o
grupos de prestaciones, que se otorgan a un paciente para efectos diagnésticos o terapéuticos,
que segun de que se trate, utilizan equipos, instrumental, instalaciones o salas de procedimientos.
Consulta Abreviada: Corresponde a la ejecucién de acciones destinadas a repetir receta de
pacientes que se estan atendiendo en el establecimiento, o a la lectura de examenes o revisién
de informes Dicha actividad no es considerada como Consulta propiamente tal ya que, por lo
general, no existe atencion directa del profesional y el rendimiento de ésta es de 12 consultas por
hora médico.

Rendimiento: Se define rendimiento como el nimero de actividades (consultas, actividades u
otro) a realizar por hora cronolégica. El rendimiento es variable y particular para cada tipo de
actividad, tipo de profesional y especialidad.

Apertura de agenda: corresponde a la accién de abrir una agenda en un periodo determinado,
de acuerdo a lo programado y definido por el establecimiento.

APS: Atencion Primaria de Salud.

UEA: Unidad de Emergencia Adulto Hospital Carlos VVan Buren.
SIGTE: Sistema de Gestion de Tiempos de Espera.

SIDRA: Sistema Informatico Red Asistencial.

HEP: Hospital Eduardo Pereira.

CDE: Centro de Especialidades.

6n del Proceso Gestion de la Agenda.

El proceso de gestion de agenda es el conjunto de actividades administrativas que tienen por objetivo
creacion la agenda de manera digital, disponibilizar las horas, mantener la agenda en materia de blogueo

y reprog

ramacion, monitorear y agendar horas para la atencién de un paciente.

El Proceso de Gestion de Agenda responde a las Orientaciones Ministeriales, al Mapa de Red, Gestién
de la oferta y demanda en Red, Protocolos de referencia y contrarreferencia, insumos necesarios para
lograr una eficiente utilizacién de horas a través del fiel reflejo de la programacion, mantenimiento de la

agenda,

agendamiento y gestion de citas.

Factores del Proceso.

Actores Responsabilidades

Director del Establecimiento Responsable final

Sub Director Médico Responsables de la Gestién

Jefe del Centro de Especialidades Responsables de la Gestion

Jefe Servicio de Medicina Responsables Operativos de la Programacion
Jefe Servicio de Cirugia Responsables Operativos de la Programacion
Jefe de UPC Responsables Operativos de la Programacion
Jefe de Pabellén Responsables Operativos de |la Programacién
Jefe Administrativo CDE Responsables Operativos de la Programacion
Enfermero Supervisor CDE Responsables Operativos de la Programacion
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Actores Responsabilidades
Gestor de Agenda Responsable Operativo de la Gestion de Agenda
Oficial Administrativo Responsable Operativo de la Gestién de Agenda
Jefe de Control de Gestion Responsable de controlar la gestion y verificables Indicadores de
Autogestién y COMGES.
Jefe de Estadisticas Responsable Operativo de la Programacion y Produccién.
Mantenedor de Agenda Responsable de la Mantencién Operativa de la Agenda.

Responsables de la Gestion:
Trimestraimente el equipo de gestién y actores involucrados deben reunirse con el objetivo de:

e Generar informes del proceso de gestion de agenda.

e Informar el estado actual de la programacion en relacién a la demanda y gestion de las citas a
nivel general y por especialidad para la planificacion, gestion y toma de decisiones.

e Verificar % de cumplimiento de programacion

e Verificar % de cumplimiento por tipo de atencién: nuevos, controles, consultas abreviadas,
sobrecupos

e \Verificar % de atendidos y NSP.

e Verificar % de Bloqueo por causal.
Destacar y mostrar las iniciativas que realizan algunas especialidades o unidades administrativas
para el cumplimiento de la programacion.

e Informary revisar brechas para consensuar posibles soluciones.

» Reforzar tematicas que necesiten de mayor profundidad.

Definicion Subproceso Administracion y Programacién de la Agenda.

Son aquellas actividades que permiten poner a disposicién la programacion de los profesionales a través
de un sistema de agenda definido por el establecimiento, segun recursos disponibles y horas contratadas
de los profesionales implicados en la atencién directa del usuario, considerando la oferta y necesidad de
los pacientes.

Consideraciones del Subproceso Administracién y programacién de la agenda.

El proceso de programacion correspondiente al afio que se cursa, debe estar validado y actualizado de la
totalidad de horas contratadas de profesionales médicos y debe reprogramarse en caso de ser necesario.
Para la Atencion Ambulatoria de Especialidades, las Orientaciones para la Planificacién y Programacion
de la Red es un insumo que contiene los pasos necesarios para realizar la programacion anual de todos
los profesionales médicos y no meédicos.

Esta Programacion debe estar validada mediante Resolucién del SSVSA.

La Sub direccion Medica en conjunto con los Jefes de Servicios de Medicina y Cirugia, Jefe de Centro de
Especialidades, Jefe de Estadisticas y Control de Gestion son los responsables de construir de acuerdo a
las Orientaciones Técnicas Ministeriales la Programacién anual.

Debe existir una absoluta concordancia entre lo programado y la agenda ofertada por cada uno de los
profesionales y por la especialidad a la que pertenecen.

Coordinar previamente la utilizacion de Box, apertura de local de especialidad para el especialista en
SIDRA, asi como, la destinacion del personal clinico en los Sectores médicos correspondientes.

En la medida de lo posible se deben ajustar las horas médicas asignadas a la atencién ambulatoria segun
la demanda.

De no existir recursos disponible de tipo estructural o humano, se debera gestionar nuevamente con el
Jefe de Servicio otras alternativas.
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Definir cupos, de acuerdo a la hora programatica y OT MINSAL, para pacientes nuevos, controles,
controles GES, controles alta y se ajustan las horas médicas de acuerdo a la demanda.

Se generan controles de manera proporcional a los cupos nuevos (1 nuevo y 2 controles) por hora.
La periodicidad de apertura de agenda, segin OT MINSAL, es cada tres meses.

Flujograma del Subproceso administracion y programacion de la agenda.
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Definicién Subproceso Mantencién de Horas Disponibles.

Proceso administrativo, que permite que responsable del proceso de agendamiento, realice cambios a
las horas disponibles y agendadas.

Lo anterior a causa de: ausencia temporal, cambios contractuales, redistribucién de funciones, problemas
de infraestructura, entre otros. ‘
Consideraciones al Subproceso de Mantencién de Horas Disponibles.

Validar todas las solicitudes de cambio de cambios de agenda programada por la jefatura pertinente.
Evitar reprogramaciones.

Evitar que existan pacientes en espera por agendas cerradas.

Las alteraciones no notificadas o no planificadas en los plazos establecidos deben ser asumidas desde el
punto operativo por la unidad que autoriza las modificaciones, por lo cual, se debe reorganizar la agenda
que sufrié modificaciones, para otorgar la atencién oportuna ya sea previamente, o en dias posteriores (no
mas alla de 30 dias continuos).

Toda nueva cita por reprogramacién debe agendarse un tiempo no superior a 7 dias.
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Flujograma Subproceso Mantencién de Horas Disponibles.
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Ficha del Subproceso Mantencién de Horas Disponibles.

Subproceso Mantencién de horas disponibles

N°® Tarea Responsable Descripcion
Monitorear e  Generarinforme y gestionar la utilizacion eficiente de los
1 agenda Gestor de agenda cupos nuevos y/o controles que se encuentren
semanalmente disponibles a lo menos dos veces por semana.

e  Generacion de los horas disponibles de los médicos en
el sistema Track care otorgar las citaciones a los
usuarios.

* Reprogramacién de cancelacion de horas médicas y
otros profesionales por permisos administrativos,
licencias médicas. feriados legales, etc.

Mantenedor de Agenda

e Informar a todas las Unidades Clinicas y Administrativas
Disponibilidad de las caljcelaciones de hoz_fas de atgngién médicaj y otros

Mantenedor de Agenda profesionales por permisos administrativos, licencias
medicas, feriados legales programados de los
profesionales.

recursos

e  Creacion y citacion de horas para los pacientes en caso

MEmISnEar da A gands de cancelaciones y sobrecupos.

e  Coordinacién con el Profesional de Enfermeria a cargo
Mantenedor de Agenda de la supervision en CDE, de la disponibilidad de box
ante la incorporacion de reemplazos.

¢ Mantencién de la agenda de Becados e Internos de

Mantenedar deAgenda Medicina y contacto con las catedras respectivas.

Mantenedor de Agenda e Llamados telefénicos a pacientes recitados

3 Ausentismo  del ¢ Contacto con las Jefaturas Unidades de Cirugia y

profesional Medicina del HEP en caso extraordinario o de ausencia
del profesional.

s Contacto con la Jefatura del CDE.

Gestor de agenda
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Definicion del Subproceso de Agendamiento.

El proceso de gestion de agendamiento es el conjunto de actividades administrativas que tienen por
objetivo disponibilizar, mantener y agendar horas para la atencién de un paciente.



i
m i

Ay sYyng LDy

oprauepuaby { e 3 Loy { SpTy0S Bodary i

"ojusiwepuaby ap ososoldgng ap ewesboln|y

61 8p || euibed : SRR YIS
5202 9p Ol CRUSBIA ojusiwepuaby op 0sasoid ap jenuepy dg x xs - ‘ I
Lkl U i | B2IPAIN UQIDDIPAN B |
L0 LoBIPT osjeled|ep o .U.H_m_w. o h._w_m 4 10 jeydso : :
-t C ¥ i o
J00-NAS-NA ] [BA ®p 'Y Bllslad oplenp3 ‘i |eyidsoH




MN-SDM-001

{ i . Hospital Dr. Eduardo Pereira R. de Valparaiso Edicion 01
| SE ‘x Subdireccion Médica Esehe: Julis e 2018
@Qm ) 8} Manual de Proceso de Agendamiento V'g:;c;ﬁ;::go dc;e129024

Consideraciones Subproceso de Agendamiento.

El proceso de agendamiento se realiza previo a los siguientes criterios de priorizacion del médico
tamizador:

Analisis de la pertinencia de las Interconsultas.

e En caso de No pertinencia corresponde la derivacién al establecimiento de origen para
reevaluacion de la solicitud, por parte del profesional clinico derivador.

e En el caso de Pertinencia el médico tamizador definira a quien corresponda la especialidad en la
atencion.

Priorizacion de las Interconsultas.

e Priorizar de acuerdo a lineamientos instituciones, tales como GES, Lista de espera, SENAME,
PRAIS, altas, controles etc.

» Agendar segun criterio médico en materia de urgencia

El agendamiento se realiza mediante la asignacién de las horas de acuerdo a una solicitud de interconsulta
(interna, externa, urgencia u otro) para primera atencién en la especialidad. Esta asignacion de hora se
genera luego de aplicar los criterios de priorizacién anteriormente mencionados.

En caso de aplazamiento o reasignacion de hora por voluntad del paciente, debe quedar registrado en
sistema informatico.

Las agendas se centralizan en dos lugares: CDE y HEP (en aquellos casos de requerimientos especiales
tales como infraestructura o procedimientos).

Agendamiento nuevo

Proceso de agendar una citacioén de acuerdo a la oferta de horas de los profesionales v la priorizacion de
las solicitudes. Lo anterior incluye contactar previamente al paciente y entregar indicaciones, si
corresponde, para que ésta se lleve a cabo.

A continuacion y después de lo definido anteriormente, se han agregado tablas con detalle de los
procesos de agendamiento para:

* Proceso de Agendamiento de Consultas nuevas de Centro de Especialidades HEP.
* Proceso de Agendamiento de Controles en Centro de Especialidades HEP.
e Proceso de Agendamiento de citaciones GES HEP.

Proceso de Agendamiento de Consultas nuevas en Centro de Especialidades HEP

N° | Tarea Responsable Descripcion

Verifica pertinencia, define prioridad y
designa especialidad.

Distribuye interconsulta a sector
correspondiente verificando que las SIC
estén digitadas en SIDRA.

3 Ingresar Interconsulta internas | OFA encargados de asignar | Digitar interconsultas en Sidra, solo en el
a SIDRA horas medicas caso de ser internas.

1 Tamizaje de Interconsulta Medico tamizador

OFA Referencia y Contra

2 Re ion de Interconsulta h
=pe referencia

Prioriza dacion de hora sobre todas

aquellas SIC que fueron tamizadas como

urgentes y las mas antiguas.

4 Asignacion de horas nuevas de | OFA encargado de asignar | Llama a paciente para confirmar asistencia
especialidad horas medicas a la posible citacion

Cita las Interconsultas Nuevas de cuyos
pacientes confirmaron asistencia de
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Proceso de Agendamiento de Consultas nuevas en Centro de Especialidades HEP

acuerdo a las horas disponibles en sistema
SIDRA

OFA encargados de asignar

Encarpeta SIC con citacidn para el dia

horas medicas

5 Guardar SIC horas medicas correspondiente
Recita SIC que tuvieron una primera
citacién y el paciente no se presenté
Recita segtn protocolo L.E. (dos citaciones
: efectivas)
6 | Gestion NSP OFA encargados de asignar

Realiza cambio de hora paciente nuevo
que avisa con tiempo y otorga cupo a otro
paciente.

Llama un dia antes recordando cita

Proceso de Agendamiento de Controles en Centro de Especialidades HEP.

Proceso de Agendamiento de Controles en Centro de Especialidades HEP

N°® Tarea Responsable Descripcion
: < Recibe las solicitudes de control emitidas
! Regepaionar ealicitud de-coritrol por los Especialistas del establecimiento.
Clasifica solicitudes por médico y de
2 Separar y organizar solicitudes de acuerdo a las fechas de proxima citacién
controles hasta la apertura de agenda (cada 3
meses)
Cataloga por fecha, siendo las de mayor
;o T G prioridad aquellas que tienen una fecha de
4 s%%?ii:r por fecha de dltima citacion citacion efectiva mas antigua. De igual
forma, el médico tratante también puede
indicar la necesidad de control.
Revisa la situacion previsional del
5 Revisar prevision paciente paciente y deriva a Recaudacion en caso
de corresponder pagos.
2 : OFA Citaciones | Sistema en donde existe informacion sobre
8 EEvsArSatenTa Tk CDE las horas médicas disponibles.
Catalogar solicitudes de controles que no
7 Ingresar pacientes a lista de espera de cuentan con disponibilidad de horas,
controles generando una lista de espera de
controles.
8 Gestionar fecha realizacién de examenes Gestionar en Toma de Muestras o la mejor
de laboratorio hora disponible.
Agenda la hora para el control en sistema
9 Agendar Hora SIDRA, una vez confirmada la hora para
examenes.
Avisa al paciente la fecha de los examenes
10 Notificar paciente via telefénica yio procedlrnlentos‘ s r_g,ahzar, 4l |g_ual e
la fecha de citaciébn, su situacion
previsional y el copago.
11 Registra en SIDRA informacién de aviso D.eja_’constanc::a de la informacion de
citacion.
En caso de la inasistencia del paciente al
control sin alguna justificacion previa, este
12 Egreso LE controles

es removido del registro de la lista de
espera, generando una liberacion de cupo,
el cual serd asignado en base a las
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Proceso de Agendamiento de Controles en Centro de Especialidades HEP

priorizaciones de las fechas de las tltimas
citaciones efectivas.

Proceso de Agendamiento de citaciones GES HEP.

Proceso de Agendamiento de citaciones GES HEP

Entrada

Solicitud de Agendamiento.

Salidas

Hora agendada para control o consulta nueva.
Eliminacion paciente de registro por rechazo.
Devolucion de SIC a lugar de origen.

Objetivos

No

Tarea

Responsable

Descripcion

1

Recepcionar solicitud de control (SC)

OFA GES

Recibe la solicitud de control.

Analizar solicitud

OFA GES

Revisa que cumpla con la informacion requerida.

Ordenar SC de acuerdo a fecha de
vencimiento de la garantia

OFA GES

Esto se debe realizar de acuerdo a las patologias
AUGE/GES, considerando que cada una de
estas tiene un plazo establecido para dar
respuesta.

Es de suma importancia asegurar el
cumplimiento de la garantia dentro de los plazos.

Asignar citacién priorizada

OFA GES

Una vez que se cuenta con la informacion
anterior, se priorizaran los controles de acuerdo
a las necesidades y fechas establecidas.

Confirmar asistencia en SIDRA

OFA
Técnico
Paramédico

GES

o

Administrativo GES o paramédico GES debe
registrar la confirmacién de la cita control en el
sistema para dar cuenta del cumplimiento de las
garantias por parte del hospital.

Sacar de registro LE

OFA GES

En caso del rechazo de las citas control por parte
del paciente, se debe notificar esta accion
mediante la eliminaciéon del paciente de los
registros de listas de espera, generando
liberacion de cupo.

Reasignar cita control

OFA GES

Subproceso en donde se reasigna la hora para
control. Esto se produce cuando el paciente
tiene algln inconveniente en asistir, 0 no cuenta
con los exdmenes/procedimientos necesarios.

realizacion de
procedimientos

Asignar fecha para
examenes ylo
asociados

OFA GES

En caso de que la cita control requiera de
examenes y/o procedimientos y el paciente no se
los haya realizado, se debe agendar una hora
para la realizacion de estos.

Contactar paciente

OFA GES

Informar al paciente la hora para que asista a
realizarse los examenes y/o procedimientos
necesarios.

existen ftres

Tras establecer el

opciones;

contacto,

1. El paciente acepta la hora designada.
El paciente rechaza el examen
procedimiento.

El paciente solicita un reagendamiento.

ylo
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Proceso de Agendamiento de citaciones GES HEP

10

Sacar de registro LE

OFA GES

Tarea que se debe realizar tras el rechazo de la
realizacion de examen por parte del paciente,
por lo que se libera un cupo para la lista de
espera de examenes y procedimientos. Todo
esto debe ser notificado en el sistema.

11

Recepcionar SIC

OFA GES

Tarea en donde el personal administrativo de la
oficina AUGE recepciona las solicitudes de
interconsultas.

12

Analizar procedencia SIC

OFA GES

Las solicitudes pueden provenir de distintos
establecimientos de la Red, por lo que es
importante  tener conocimiento de su
procedencia.

13

Clasificar por especialidad

OFA GES

El  establecimiento ofrece  prestaciones
asociadas a 17 patologias GES que abarcan
distintas especialidades, por lo que es necesario
identificar a que especialidad corresponde la
solicitud.

14

Analizar pertinencia SIC

Médico tamizador

Tarea en donde el médico tamizador, RE N°,
analizara la pertinencia de la solicitud, en base a
la cartera de servicios ofrecida por nuestro
establecimiento.

Ordenar SIC por fecha de vencimiento

Esto se debe realizar de acuerdo a las patologias
AUGE/GES, considerando que cada una de
estas tiene un plazo establecido para dar

16 de garantia OFA GES respuesta.
Es de suma importancia asegurar el
cumplimiento de la garantia dentro de los plazos
. . |Una vez que se cuenta con la informacién
16 | Agendar citacion priorizada OFA GES/Tacnico anterior, se priorizaran los controles de acuerdo

Paramédico GES

a las necesidades y fechas establecidas.

OFA GES /Técnico

Tarea en donde se entra en contacto con el
paciente y se confirma la citacion, frente a la cual

17 | Confirmacion telefonica Paramédico GES el paciente la puede aceptar, rechazar o solicitar
un reagendamiento.

. s Técnico Una vez que la citacion fue aceptada, se

18 | Ralicker fichasclinicas Paramédico GES | solicitaran las fichas clinicas.
Revisar prevision y direccién paciente | Técnico Informacion necesaria para el contacto con el

19 : :
Paramédico GES | paciente.

- .. | Registrar la confirmacion de la cita en el sistema
20 |Confirmacién citacién en SIDRA DFR OEITECHIOR | 2 war cigits, el Eumplimiento. de (s

Paramédico GES

garantias por parte del hospital.

21

Sacar de registro LE

OFA GES

22

Reasignar cita

OFA GES /
Técnico
Paramédico GES

Reasignar la cita fijada debido a
incompatibilidad de horas o fechas por parte del
paciente.

La nueva fecha se notifica al paciente y se
registra en el sistema.

23

Confirmar citacion en SIDRA

OFA GES/
personal clinico

Registra la informacién con respecto a la fecha y
hora para la cual la cita médica queda agendada.

24

Egresar de SIDRA

OFA GES

Tarea en donde el paciente es removido de la
lista de espera debido a un rechazo a la citacion.
Lo anterior genera una liberacion de cupo, los
que se asignan de acuerdo a la priorizacion y
fecha de vencimiento de garantias.
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Proceso de Agendamiento de citaciones GES HEP

En caso de que tras el envio de la carta
: e sty certificada no se obtenga respuesta en una

€5 | Reliaar Mgig aoielgna: OFA GES semana, se gestiona la visita domiciliaria, para

intentar entrar en contacto con el paciente.

OFA GES / Si tras la visita domiciliaria se establece contacto
con el paciente y se logra una coordinacion de la
cita, esta se registra en el sistema.

Si el paciente rechaza la cita médica debido a
diversos motivos, este es removido del registro
de lista de espera actuando de la misma forma
que en la actividad 24.

26 | Confirmar citacién en SIDRA Personal Clinico

57 Egresar de registro LE OFA GES

De igual manera, si tras el envio de la carta
certificada y la visita domiciliaria no se establece
contacto con el paciente, se procede a la
eliminacion del registro de la lista de espera

Cuando la SIC no es correcta debido a la falta de
datos o la pertinencia no corresponde, la SIC es
devuelta al lugar de origen.

Los establecimientos desde los cuales se
reciben estas solicitudes son:

28 | Contrarreferir a lugar de origen SIC Lugar de origen SIC Hospital Dr. Eduardo Pereira
Hospital Casablanca

Hospital Salvador

Hospital Claudio Vicuiia
Hospital Carlos Van Buren
Consultorios APS CORMUVAL
Consultorios APS SSVSA

Definicion del Subproceso de Gestion de Citas:

El subproceso de Gestién de Citaciones es el conjunto de actividades que tienen por objetivo disponibilizar,
mantener y agendar horas para la atencion clinica de un paciente. Ademas se espera poder disminuir los
pacientes que no se presentan a su atencién de salud, asegurando el acceso y oportunidad.

De esta manera se contribuiré a realizar una gestién eficiente de la lista de espera junto a sus recursos
existentes y también mejorar la satisfaccion usuaria. En este sentido, el término de contactabilidad, se
utiliza como una actividad clave para asegurar la asistencia del usuario.”
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Flujograma Subproceso Gestién de citas.
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Consideraciones Subprocesos Gestién de citas.

El paciente gestiona su hora de control en Oficina de Citaciones y en caso de no existir hora disponible el
paciente debe dejar comprobante de citacién del control anterior para que en el momento de la apertura
de agenda se le cite y se le avise.

Con el fin de anticiparse a las ausencias, de modo de no perder consultas por ausentismo, los pacientes
se citan preferentemente con 15 dias de anticipacion y se realiza una llamada el dia anterior a la cita.

Pensando en el usuario e intentando concentrarlas en el tiempo, evitando viajes repetidos del usuario y
dando un enfoque multidisciplinario a la atencién, se coordina la citacién a examenes de diverso tipo, se
intenta, de acuerdo a disponibilidad de agenda, coincidir procesos como citas a profesionales médicos y
no medicos, retiro de medicamentos, etc.

En caso de cancelaciones a causa de Licencia Médica del Profesional o por motivos de cumplir con
funciones de urgencia en atencién cerrada, el Jefe de Servicio respectivo debera velar porque sea cubierta
la ausencia por otro profesional o se reprograme el Policlinico de Atencién Abierta.

Los medicos que realizan residencia médica deben avisar los turnos a principio de afio para bloquear
agenda.

Los médicos que realizan residencia médica en otro establecimiento deben recuperar bloqueo de agenda.
El mismo caso aplica para los becados que realizan turno en la posta.

La informacion debe ser formalizada por las Secretarias correspondientes.
Los bloqueos de agenda que se realizan a causa de que el médico es trasladado a Atencion Cerrada

deberian ser considerados y reemplazar su ausencia, de lo contrario realizar cambio en la Programacion.

Consideraciones en el Registro de la Atencién Clinica y Evento de la Cita.

Oficial Administrativo Encargado Estadisticas confirma asistencia consultas nuevas y controles en el
modulo estadistico de SIDRA, indica ademas lo que los Médicos registran en su Némina de pacientes
citados: si el diagnostico era pertinente de atender, si el paciente no se presenté (NSP), si se le realizd
una contrarreferencia, sile dio el alta o si le indico Hospitalizacién.
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El egreso de este nivel de complejidad se dara como:

1. Un Alta médica, en el caso que la patologia no amerite un control con especialista. El paciente
debe ser dado de alta y reenviado a controles posteriores en la APS a través de una
contrarreferencia.

2. Derivacién a otra especialidad, en el caso de una patologia mas compleja a través de una
referencia del interconsultor al mismo nivel.

3. Una Hospitalizacién para tratamiento médico quirtrgico o estudio de patologias mas complejas,
que requiere internacién en un establecimiento hospitalario.

Consideraciones en el Proceso de Referencia y Contrarreferencia.

La Referencia y Contra referencia debe realizarse de acuerdo al Mapa de Gestién en Red establecido por
la Direccién del Servicio de Salud Valparaiso-San Antonio y sancionado por el CIRA, el cual se describen
los establecimientos que la conforman la Red, su complejidad y el alcance de sus carteras de Servicios,
las gque deben ser complementarias y dar respuesta a las necesidades de salud de la poblacion beneficiaria
asignada. Para que este disefio funcione tiene que contar con un sistema de comunicacién que permita
que este beneficiario fluya en forma segura y eficiente a través de ella.

El paciente, una vez se defina como necesaria su derivacién entre niveles para evaluacion diagnéstica
y/o tratamiento, debera ser remitido desde un establecimiento de salud de menor a otro de mayor
capacidad resolutiva y una vez resuelto, ser contrarreferido desde éste a su establecimiento de origen.
Esta accion correspondera a la respuesta del especialista, dirigida al profesional del establecimiento o
Servicio Clinico de origen del paciente, respecto de la interconsulta solicitada.

La Contrarreferencia incorpora dos momentos:

1. La respuesta inicial o Retroalimentacion a la Interconsulta: Cuando el paciente recibe su primera
atencion (consulta nueva), donde se informa al establecimiento de origen que el paciente fue atendido,
se confirma o descarta la hipétesis o duda diagnéstica y se informa el plan de tratamiento.

2. El momento de alta del paciente del establecimiento de mayor complejidad, donde se informa al
establecimiento referente que el paciente esta dado de alta de la patologia por la cual fue derivado o
que fue estabilizado y requiere continuidad de la atencién con un plan terapéutico definido.

En relacion a lo anterior se identifican tres situaciones especiales:

a) En el caso excepcional que el origen de la referencia sea el Servicio de Urgencia la
contrarreferencia sera remitida al establecimiento de APS donde esta inscrito el beneficiario.

b) Aquellas situaciones en que la solicitud sea una consulta y/o procedimiento con caracter de
tamizaje con resultado de no pertinencia, también requeriran una respuesta del resultado al
referente.

c) En el caso de programas de Crénicos, donde el control del paciente es compartido entre APS y
nivel secundario o terciario con acciones definidas en cada nivel, en esta situacién debe existir un
mecanismo de comunicacion expedito entre ambos establecimiento que asegure la continuidad
del cuidado.

Metodologia de Evaluacion del Proceso.

Para generar la evaluacién de la metodologia de los procesos anteriormente definidos cada unidad
responsable del agendamiento y sus sub procesos deberan elaborar pautas de cotejo cuyo objetivo es
validar y evidenciar que cada una de las tareas vinculadas al responsable estén acordes a lo estipulado
en este Manual,



MN-SDM-001
Edicién: 01
Fecha: Julio de 2019
Vigencia: Julio de 2024
Pégina 19 de 19

Hospital Dr. Eduardo Pereira R. de Valparaiso
Subdireccién Médica

Manual de Proceso de Agendamiento

Plan de Difusion.
El presente Manual sera difundido a través de:

e Distribucién via correo electrénico a Jefes de Servicio y enfermeras supervisoras para su difusién.
e Pagina WEB del establecimiento.

e Biblioteca Hospital Dr. Eduardo Pereira.

e Intranet institucional.

e Reuniones Clinicas.

BIBLIOGRAFIA:

» Consultoria para la Estandarizacion de Procesos de Redes Asistenciales MINSAL, Proceso
Gestion de Citaciones.

* Manual de Organizacién Interna, Unidad Control de Gestién y Registros de las Producciones
Profesionales Centro de Especialidades Hospital Dr. Eduardo Pereira R.

* Orientaciones Técnicas “Proceso De Agendamiento” ,Atencién Ambulatoria, Subsecretaria De
Redes Asistenciales, Ministerio De Salud

e COMPROMISOS DE GESTION 2019 Departamento de Control de Gestion.
Gabinete Subsecretaria de Redes Asistenciales Ministerio de Salud Afio 2019.

* Estandarizacién Proceso de Agendamiento en la Red Asistencial COMGES 4.

¢ Proceso De Agendamiento, Centro Especialidades Hospital Dr. Eduardo Pereira R.



