UNIVERSIDAD DE : A
GUANAJUATO Ficha del Procedimiento

Nombre del Proceso Macroproceso
Proceso de Gestion de Servicios de Salud Apoyo

Nombre del Procedimiento
Procedimiento para otorgar servicio médico.

Inicio Fin
Inicia cuando el derechohabiente solicita consulta médica o cualquier otro Finaliza con la conclusion de la atencion meédica o el tramite ante recepcion o
servicio médico. coordinacién médica administrativa.
Objetivo

Estandarizar las acciones y procedimientos que realiza el personal médico, de enfermeria y administrativo en el otorgamiento de servicios médicos integrales con el fin
de preservar y restituir la salud de las y los derechohabientes de la Red Médica Universitaria, cumpliendo con las Politicas para el Otorgamiento de Servicios Médicos,
a través de la Red Médica Universitaria.

Areas Involucradas

13 Direccion de la Red Médica
20 Direccion de Servicios de Tecnologias de la Informacion




Procedimientos con los que interactua

Clave de proceso Clave de procedimiento Nombre del procedimiento

PRO-SAL SAL-PR-01 Procedimiento para afiliar y actualizar la vigencia de derechos

PRO-SAL SAL-PR-04 Procedimiento para controlar y evaluar los certificados de incapacidad temporal para el trabajo.
PRO-SAL SAL-PR-02 Procedimiento para realizar actividades de promocion a la salud y prevencion de enfermedades.
PRO-SAL SAL-PR-05 Procedimiento de pago a proveedores y cobro de deducibles.

PRO-SAL SAL-PR-06 Procedimiento de Seleccion y Evaluacion de Proveedores

Entradas-Proveedores

Entradas Proveedores
App de derechohabientes. Derechohabientes de Red Médica Universitaria/ DSTI.
Directorio Médico Coordinacion Médico Administrativa., Coordinacion de Contratos y Convenios.
Requerimiento de atencién médica. Médicos y proveedores médicos.
Requerimiento de informacién u orientacion sobre los procesos Coordinacion Médico Administrativa.
administrativos para el servicio médico

Salidas-Clientes/usuarios

Salidas Clientes y/o Usuarios
Informacién y orientacién a los derechohabientes de Red Médica Derechohabientes de Red Médica Universitaria
Atencion médica Derechohabientes de Red Médica Universitaria
Surtimiento de medicamentos Derechohabientes de Red Médica Universitaria
Normativa Aplicable Interna: Lineamiento, Politica, Ley Organica o Estatuto (Institucional aplicable en mi trabajo)

Ley Organica de la Universidad de Guanajuato.
Politicas para el otorgamiento de servicios médicos a través de la Red Médica Universitaria
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Normativa Aplicable Externa Leyes,Politicas, Lineamientos u ordenamientos externos (federales, estatales) aplicables en mi trabajo

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica para el Estado de Guanajuato /
Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados.
Ley General de Salud

Ley para la Gestion Integral de Residuos del Estado y los Municipios de Guanajuato
Normas Oficiales Mexicanas. www.salud.gob.mx

Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.
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Descripcion de Actividades

Num.  Responsable Descripcion de actividades Documentos
Documento generado por .
la actividad/formato o Instructivo
1 . - . Recibir solicitud de servicio, la cual puede ser cita médica, informacion u otro tramite.| [ SAL-A-07 ]
[ Asistente Administrativo ] - . - . - . .
- En caso de solicitar informacién (via telefébnica o en persona) orienta a los usuarios
[ Recepcionista ] [ o o . .
) sobre los servicios que ofrece la Red Médica teniendo como referencia el Manual del| . o
Subcoordinador : _ AN . o Directorio médico
L . Derechohabiente (SAL-A-07) y el Directorio Médico. Fin del procedimiento.
Administrativo ] . e . ’ . . .
En caso de no aparecer en el Mddulo de Afiliacion se comunica al area de vigencia de
derechos, para preguntar la situacion laboral del trabajador y/o beneficiario; notifica al
derechohabiente y se le informa sobre el procedimiento a seguir. Fin del procedimiento.
En caso de solicitar:
1.- Pase de servicio de apoyo, pasar a actividad nimero 2;
2.- Vale de medicamento, pasar a actividad niumero 3;
3.- Solicitud de hospitalizacién, pasar a actividad numero 4;
4.- Solicitar consulta o pase de receta médica pasar a actividad 5.
5.- Si acude a cita médica a la Unidad de Primer Contacto, pasar a actividad 6.
2 . L Si requiere pase de servicio de apoyo la asistente administrativo o recepcionista o| [ SAL-A-07 ][ SAL-FO-12]
[ Asistente Administrativo ] . . . W, - s
. subcoordinador administrativo, solicita receta médica con indicacién por parte del
[ Recepcionista ] [ - ) -
. médico. Elaborar y entregar. Fin del procedimiento.
Subcoordinador - - . 4
.. . En caso de no contar con la receta médica, solicita pasar con el Coordinador Médico
Administrativo ] . . g . . -
Administrativo para verificar en expediente electrénico. Elabora pase de servicio de
apoyo.Fin del procedimiento.
En caso de requerir autorizacion se notifica a Coordinador y se entrega a
derechohabiente. Fin del procedimiento.
3 . o En caso de solicitar surtimiento de medicamentos para padecimientos crénicos o de| [ SAL-FO-13]
[ Asistente Administrativo ] . . .
. uso prolongado le requiere receta médica con fecha de atencion menor a 6 meses.
[ Recepcionista ] [ . . o
. Elabora vale de medicamento y entrega. Fin del procedimiento.
Subcoordinador o - . .-
.. . En caso de no traer la receta médica, solicita pasar con la o el Coordinador Médico
Administrativo ] " . o . e .
Administrativo para verificar en expediente electrénico. Elabora vale de medicamento por
un mes, recaba firma de autorizacion por parte del Coordinador Médico-Administrativo y
entrega a derechohabiente . Fin del procedimiento.
Si el derechohabiente solicit6 su vale de medicamento a través de correo electronico
(exclusivo para UPC Guanajuato y Celaya), se imprimen y entregan al dia siguiente de
la solicitud.
4 . L En caso de requerir solicitud de hospitalizacion el o la recepcionista o la o el asistente| [ SAL-FO-14]
[ Asistente Administrativo ] . . . . . - .
. administrativo o subcoordinador administrativo, le solicita resumen meédico. Elabora
[ Recepcionista ] [ . . . . . .
) solicitud, la o el Coordinador Médico Administrativo autoriza evento y se entrega a
Subcoordinador . ) . - . . -
Administrativo | derechohabiente junto con la encuesta de satisfaccion del cliente. Fin del procedimiento
NOTA: La o el Coordinador Médico Administrativo realiza visita hospitalaria cada que
sea necesario mientras el derechohabiente se encuentre hospitalizado.
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En caso de solicitar cita médica (via telefénica o en persona) agenda cita para consulta
médica conforme al horario asignado y disponible de los médicos que integran el staff
médico de las Unidades de Primer Contacto, a través del Sistema de Agenda Médica,
indicando al paciente fecha y hora de la consulta. Cuando la consulta sea para un
beneficiario hijo menor de edad se le informa que debe acudir acompafado de un familiar;
adulto.

En caso de requerir formato para consulta con médico especialista, solicita receta
médica en donde el médico de primer contacto refiere con especialista (SAL-FO-11). En
caso de no traer la Receta Médica se le solicita al derechohabiente pasar con la o el
Coordinador Médico Administrativo para verificar en Expediente electrénico. Elabora
pase de Receta Médica y entrega a derechohabiente (SAL-FO-11). Fin del
procedimiento.

Solicitar al derechohabiente que pase con el personal de enfermeria para la toma de
signos vitales y somatometria.

En caso de que el derechohabiente no tenga cita previa, se le explica que se le podra
atender de acuerdo a la disponibilidad de los médicos.

En caso de requerir atencion inmediata, por tratarse de una urgencia, consultar "Guia de
contingencia para la atencion de pacientes en situacion de urgencia en las Unidades de
Primer Contacto".

Tomar signos vitales (frecuencia respiratoria, temperatura, tension arterial, frecuencia
cardiaca y/o pulso) y somatometria (peso, talla, perimetro abdominal y perimetro
cefadlico en menores de dos afios), glucosa capilar en caso de ser paciente con
diabetes. Entrega hoja de signos vitales y somatometria al paciente y le solicita pase a
la sala de espera o al consultorio si el médico estd disponible. En caso de ser menor de
edad verifica que venga acompafiado de un familiar adulto. De no ser asi le informa que
no es posible otorgar la consulta.

NOTA: Si la enfermera observa cifras anormales que puedan comprometer la vida del
paciente pasa al derechohabiente a la sala de curaciones y yesos y notifica al médico
para su atencién inmediata.

Notificar al médico la asistencia del paciente en la wunidad y acompafa al
derechohabiente al consultorio para recibir consulta médica.

Recibir a paciente en consultorio para otorgar la consulta de primer contacto, lo saluda y
lo ubica dentro del mismo. Durante la consulta debe otorgar un trato digno, respetando
la confidencialidad y seguridad del paciente, teniendo como referencia el Codigo de
Conducta para el personal de salud.

Verificar si el paciente es de primera vez o no cuenta con historia clinica, de ser este el
caso pasa a actividad 11, en caso contrario se pasa a actividad 12.

[ SAL-FO-11]

[ SAL-A-01 ][ SAL-FO-18]

Cédigo de conducta para
el personal de salud.

5
[ Asistente Administrativo ]
[ Asistente Polivalente. ] [
Recepcionista ] [
Subcoordinador
Administrativo ]
6 . . .
[ Asistente Administrativo ]
[ Recepcionista ] [
Subcoordinador
Administrativo ]
7 .
[ Personal de Enfermeria ]
8 .
[ Personal de Enfermeria ]
9 -
[ Personal médico ]
10 [ Personal médico ]
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Interrogar al paciente, al familiar o acompafiante en caso necesario, para recabar datos
para la elaboracién de historia clinica en el sistema de consultorio médico de la Red
Medica Universitaria, la cual es integrada con base a la NOM-004-SSA3-2012 o
NOM-024-SSA3-2010. Realiza actividad numero 12. El paciente puede no estar en
condiciones de contestar un interrogatorio para la elaboracién de la historia clinica por el
estado de salud que presente ante su padecimiento, de ser este el caso esta obligado a
realizarla en consulta posterior.

Revisar en el Sistema de Consultorio Médico de la Red Médica Universitaria, la ficha de
identidad, notas meédicas anteriores y la historia clinica para conocer los antecedentes
clinicos, motivos de consulta previos y su tratamiento, asi como resultados de estudios
previos.

Preguntar al paciente o al familiar el motivo de la consulta de acuerdo con lo sefialado
en la propedéutica médica (Ejemplo: qué se le ofrece, en qué le puedo ayudar... etc.).
Enseguida procede al interrogatorio del padecimiento actual, la causa probable de su
enfermedad, posibles fuentes de contagio, tratamiento recibido y respuesta al mismo y
se registra en el expediente electronico que se encuentra en el sistema de Consultorio
Médico de la Red Medica Universitaria.

Realizar exploracion fisica general, con énfasis en el area especifica de atencion, con
autorizacion del paciente o familiar, y en caso necesario, el apoyo de enfermeria. La
exploracion al paciente se realiza bajo normas de respeto y con explicacion del
procedimiento que se realiza, cuidando descubrir por regiones la zona a explorar,
respetando la intimidad y privacidad del paciente y mostrando la seriedad que exige la
maniobra.

Analizar la informacion proporcionada por el paciente y los hallazgos del examen fisico
para realizar impresion diagndstica, la cual se hara en base al tipo de problema clinico y
de acuerdo a las guias de practica clinica. Si el caso no esta descrito en las guias, se
debe recurrir a la experiencia médica basada en evidencias.

Si el paciente requiere tratamiento farmacolégico para el manejo de su padecimiento,
registrar en el expediente electronico indicando claramente el nombre del o los
medicamentos, numero de unidades, presentacion, dosificacion y tiempo de
tratamiento, teniendo como referencia las Politicas para la prescripcion de
medicamentos y apegandose al Cuadro Basico de medicamentos.

Informar y explicar al paciente de forma clara y entendible sobre su padecimiento;
estado de salud; plan de manejo y tiempo de tratamiento; informacién necesaria,
pertinente y suficiente para los cuidados en el hogar; posibles complicaciones; signos
de alarma; indicaciones higiénico-dietéticas; reposo; posible causa-efecto del problema
y fecha de préxima cita. Lo anterior lo registra en el expediente electrénico.

[ SAL-A-12]

i [ Personal médico ]
12 [ Personal médico ]
L [ Personal médico ]
L [ Personal médico ]
15 [ Personal médico ]
16 [ Personal médico ]
17| [ Personal médico ]
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18

19

20

21

22

[ Personal médico ]

[ Personal médico ]

[ Asistente Administrativo ]
[ Recepcionista ] [
Subcoordinador
Administrativo ]

En caso de requerir para el diagnéstico o que la guia de practica clinica asi lo
establezca solicitar la realizacion de estudios de servicios auxiliares de diagndstico.
Registrar en el expediente electronico. Dar indicaciones a la o el paciente para que pase
a recepcion médica para que se elabore el pase de servicio de apoyo y solicite nueva
cita para interpretacion de los resultados de los estudios de laboratorio y/o gabinete.

En caso de necesitar realizar algun procedimiento, solicitar la asistencia de enfermeria vy
en el caso que asi se requiera solicita al paciente pasar al area de curaciones y yesos.

En caso de requerir realizar procedimiento invasivo, el médico solicita al
derechohabiente la firma de consentimiento informado, previa explicacion de éste al
paciente o familiar. Entregar a la enfermera para su archivo.

En caso de requerir incapacidad temporal para el trabajo lo anotara en el expediente
clinico electronico y expedira la incapacidad en el formato correspondiente, teniendo
como referencia las Politicas para prescripcion de incapacidades médicas y la Guia de
dias promedio de incapacidad.

Nota: Ver Procedimiento para controlar y evaluar los certificados de incapacidad
temporal para el trabajo.
Si el médico considera que requiere de una interconsulta referir al paciente a la

especialidad correspondiente dejando registro en el expediente clinico electrénico vy
enviar al paciente a recepciéon para que solicite el formato de Receta Médica y datos de
contacto en el Directorio Médico para agendar cita.

Dar instrucciones al paciente sobre los tramites e indicaciones especiales. Explica al
paciente la necesidad de cumplir con el manejo indicado. Termina la consulta médica vy
orienta al paciente para que pase a recepcion para elaboracion de los documentos
necesarios de acuerdo con el diagnéstico y/o se le programe la fecha de la préxima cita
si fuera necesario. Se despide del paciente.

Recibir solicitud de pase para especialidad, rehabilitacién y/o estudios de laboratorio y/o
gabinete. Elabora documentacion y entrega a la o el derechohabiente. Fin del
procedimiento.

[SAL-A-13 ][ SAL-FO-35 ]

Guia de consentimiento
informado.

[ SAL-A-09 ] [ SAL-A-10]

Informacion Complementaria y definiciones.

El

personal

de enfermeria debera

realizar la verificacion, ajuste y/o calibracion de

los equipos médicos (basculas-para bebé y adulto-esfigmomandémetros
termémetros de vastago) utilizados en las Unidades de Primer contacto. Registra en el Cronograma de Verificacion y Ajuste, Calibracion y Mantenimiento del Equipg
y sustituye lo que esta inservible.
Para el manejo de los residuos peligrosos y residuos peligrosos biol 6gico-infecciosos (RPBI), el personal de apoyo y de enfermeria realizara las actividades de
acuerdo al instructivo para la gestion integral de residuos(SAL-IN-01).
En caso de que algun paciente o personal de Unidad de Primer contacto sufra algun tipo de violencia realizar las actividades de acuerdo a los anexos (SAL-A-02
SAL-A-03-SAL-A-04) En caso de presentarse algun paciente psiquiatrico referirse al anexo SAL-A-05.
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Identificacion Trazabilidad

La Red Médica Universitaria identifica el servicio de atencion médica por medio del niumero de empleado en el expediente clinico a través de todas las etapas de
realizacion del servicio. De igual manera los distintos formatos (Receta Médica, Pase de Servicios de Apoyo, Solicitud de Hospitalizacion y Vale de Medicamentos)
se identifican y controlan mediante el nimero de folio de los mismos.

Propiedad del Cliente:
Descripcion: Toda Informacion que entregue el cliente o usuario del procedimineto y que es salvaguadada bajo la Ley de Protecciéon de Datos Personales en Posesion
de Sujetos Obligados, y que se resguarda conforme lo indicado en la tabla de Gestién de Archivo Institucional

Documento entregado Funcién de documento
Datos personales y sensibles del derechohabiente. Otorgar la atencion médica.

Posible salidas no conformes:
Nota: Definir como se autoriza una salida no conforme, en caso de ser necesario (Como se busca la aprobacién de la autoridad universitaria correspondientes o del
cliente)

Salida Posible salida no conforme Medidas de control

Informacién y orientacion a los derechohabientes de | Brindar informaciéon incorrecta o insuficiente a| Mantener actualizada la pagina institucional web de
Red Medica nuestros derechohabientes la Red Médica.

Atencion médica Diagnéstico erréneo. Revision  clinico  diagndstica-terapéutica de los
expedientes médicos.
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Gestion de Archivo Institucional (Preservacion de Producto o Servicio)

Tipo de documento Clave Nombre Almacenamiento y Tiempo de
proteccion (en déonde) preservacion
Anexo SAL-A-10 Guia de referencia dias promedio de Fisico/Electronico. 11 anos.
incapacidad
Formato SAL-FO-18 Atencién en el servicio de Urgencias Fisico/Electronico. 11 afos.
Formato SAL-FO-35 Consentimiento Informado Fisico. 11 afos.
Manual SAL-A-01 Guia de contingencia para la atencion de Electronico. 11 afos.
pacientes en situacion de urgencia en las
Unidades de Primer Contacto
Anexo SAL-A-13 Guia del consentimiento informado. Electrénico. 11 afios.
Anexo SAL-A-07 Manual del Derechohabiente Electrénico. 11 anos.
Formato SAL-FO-12 Pase de Servicios de Apoyo Fisico/Electrénico 11 afios.
Anexo SAL-A-09 Politicas para el Otorgamiento de Fisico/Electronico. 11 afios.
Incapacidades Temporales para el trabajo
Anexo SAL-A-12 Politicas para Prescripcion de Fisico/Electronico 11 anos.
Medicamentos
Formato SAL-FO-11 Receta Médica Fisico/Electrénico. 11 afios.
Formato SAL-FO-14 Solicitud de Hospitalizacion Fisico 11 afos.
Formato SAL-FO-13 Vale de Medicamento Fisico/Electrénico. 11 afios.
Formato interno N/A Codigo de conducta para el personal de Electronico. 11 afios.
salud.
Formato interno N/A Directorio médico Electrénico. Permanente.
Guia N/A Guia de consentimiento informado. Electrénico. 11 afios.
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