SECCION DE ORIENTACION MEDICA Y
ESTADISTICA
(SOME)

«W:.  Gobierno
@3 de Chile

SERVICIO DE SALUD TARAPACA

Depto. Estadisticas y Gestion de la Informacidn



MARCO NORMATIVO

Gobierno
de Chile

Ministerio de
> _ Salud

ORIENTACIONES TECNICAS PARA EL PROCESO DE
GESTION DE AGENDAS EN ATENCIONES
AMBULATORIAS DE ESPECIALIDAD
2020

Ministerio de Salud
Subsecretaria de Redes Asistenciales

SERVICIO DE SALUD TARAPACA

Depto. Estadisticas y Gestidn de la Informacién



ALCANCE DE LA ORIENTACION TECNICA PARA EL PROCESO DE
GESTION DE AGENDA.

La presente orientacion tiene como alcance el desarrollo de la
gestion de agenda de toda atencion ambulatoria, incluyendo
especialidades médicas y odontologicas, profesionales no
médicos, apoyo diagnostico y terapéutico.

Considerar en
todo momento del
proceso

v Orientaciones Técnicas para la
Planificacion y Programacion en Red
del MINSAL.

v’ Mapa de la Red.

v’ Protocolos de Referencia y
Contrarreferencia locales.
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El proceso de agendamiento en forma general debe cumplir
con ciertos requisitos:

Proceso clinico

administrativo ..
relacion

apertura, cierrey directa con la
gestion de la Programacion
agenda.

pertinencia
criterios de
priorizacion.

agendas
diferidas Flexibilidad
Identificar
responsables del
proceso.

trazar produccion
e informacion
indicadores

Depto. Estadisticas y Gestion de la Informacion / Servicio de Salud Tarapaca / 2023



Objetivo General

El objetivo general del proceso de agendamiento es lograr hacer
disponible de manera eficiente, |la oferta de Prestaciones
Ambulatorias que permita maximizar el acceso y la oportunidad de
atencion.

Objetivos Especificos

» Reflejar la oferta programada de atencidon ambulatoria en el
sistema de agenda.

» Optimizar la gestion de la oferta programada en atencién
ambulatoria

A\

Evitar pérdida de horas, realizando una gestion agil y flexible.

A\

Mejorar la participacion de las personas en el proceso de su
atencion de salud, a través de una efectiva comunicacion y
relacion con los usuarios.

» Contar con informacion fidedigna que permitan evaluar el proceso
y toma de decisiones.
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DESDE LA PROGRAMACION AMBULATORIA AL SISTEMA
DE AGENDA

GESTION DE LA AGENDA:

Se define como el conjunto de actividades que tienen por objetivo mantener
disponible la programacion de consultas, procedimientos y otras
prestaciones en un sistema de agenda, permitiendo administrar y agendar
horas programadas para asegurar la atencion de salud a los usuarios.

Este proceso
genera un impacto ‘
directo en:
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Actores en el proceso

La gestion de la agenda de un establecimiento implica una serie de procesos
e instancias colaborativas entre participantes del area clinica vy
administrativa, que se relacionan entre si para una correcta ejecucion.

Los participantes y sus responsabilidades en el Proceso se pueden ver en la
siguiente ilustracion

UNIDAD AGENDA O
EQUIVALENTE

DIRECCION DEL
HOSPITAL

DIRECCION SERVICIO
DE SALUD

SERVICIOS CLINICOS

Responsable de
programacion, gestion
de agenda y procesos

asociados

Establece Mapa de Red

Gestion operativa y de
supervision del

Generan y cumplen la
programacion

operativa proceso de agenda

Gestion de la oferta v

demanda en Red
Proporciona

informacion sobre los

Protocolo de

referencia y contra-

referencia

Fuente: Unidad Ambulatoria DIGERA

Gestion de la oferta v
demanda de acuerdo a
cartera de servicios del

establedmiento

Gestionan la oferta y
demanda, de manera
operativa, a través de

la agenda
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(planificacion y toma
de decisiones)




Subprocesos asociados a la gestion de agenda

PROCESO GESTION DE AGENDA

| Mg

1. Subproceso de Administracidon y Programacion de la agenda: Acciones para plasmar en

el sistema de agenda la programacion validada de acuerdo a la normativa institucional.

2. Subproceso de Mantencion de Horas disponibles: Acciones que permiten, de acuerdo a
la normativa y previa autorizacion de la jefatura establecida, modificaciones a la agenda
original. La modificacién de agenda requiere un protocolo definido por la institucién que
lo respalde y autorice.

3.  Subproceso de Agendamiento: Acciones para asignar los cupos disponibles a un usuario
definido de acuerdo a criterios de priorizacion de la demanda

4. Subproceso de Gestion de Citas: Actividades necesarias para asegurar que el usuario se
presente a su atencion de salud, como por ejemplo la confirmacion telefdénica. -

Depto. Estadisticas y Gestion de la Informacion / Servicio de Salud Tarapaca / 2023




Consideraciones en el proceso de gestion de agenda

La Unidad encargada del proceso de Gestion de Agenda es |la responsable de:
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Consideraciones en el proceso de gestion de agenda

La Unidad encargada del proceso de Gestion de Agenda es |la responsable de:
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1. Administracion y Programacion de la Agenda

a)Definicion de agenda: Es la estructura organizativa de las actividades asistenciales
programables y ambulatorias, por tipo de atencion, en la que se produce la citacidon de

un paciente. '

La institucion debera
propiciar el manejo
centralizado de las

Para la trazabilidad del agendas, y en caso que
paciente la agenda debe se opte por un modelo
tener conexion con fragmentado en el cual
otras unidades que las unidades de apoyo
La agenda debe permitir participan en el gestionen su demanday
mantener trazabilidad en proceso como lo son: agendas, la informacion
la informacién de los Unidades de Archivo, debera estar disponible
pacientes junto a lograr Estadisticas, Recursos en un unico sistema
adherencia del personal Humanos, Call Center, accesible para todos, en
que se relaciona con éste. Recaudacion, base a politicas de
A la vez la agenda debe Informatica, agendamiento local.
permitir la flexibilidad capacitacion, urgencia,
frente a cambios en y hospitalizacidn, entre
tiempo real. (se sugiere otros.

informatizar este proceso)
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1. Administracion y Programacion de la Agenda

b) Conformacion de la estructura de la agenda:
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B. Anexo N°2. Formato para Solicitud Apertura de Agenda

Miniuberie de
Fol S
B

FORMULARIO PARA SOLICITUD
APERTURA DE AGENDA

FECHA:
MOMBRE DE AGEMDA:

ESPECIALIDAD:

MOPBRE COMPLETC DEL PROFESIOMNAL:

RUT: ESTAMENTO:

HORAS DE COMTRATO: M DE JORMADAS:

FECHA DE INICIC: FECHA DE CIERRE:

DiA | TIPODEATENCION | HORARIO | HORARID | CANTIDAD OBSERVACIONES
L 1. CONSULTA NUEVA | INICIO | TERMIMO | DECUPOS
MA 2. CONSULTA HH:MM | HH:NM
M CONTROL
1] 3. PROCEDIMIENTO
Vi 4. CONSULTA
ABREVIADA,
5. EDUCACION
6. TALLERES

MOBBRE JEFE DE SERVICIO: FIRMA:
MOMBRE JEFE AMBULATORIO: FIRPAA:
MOMBRE JEFE GESTIOM DE AGENDA: FIRMA:
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Subproceso Administracion y
Programacion de la Agenda.
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Ficha del
Subproceso de
Administracion
y Programacion
de la Agenda

FICHA DE

ADMINISTRACION Y PROGRAMACION DE LA AGENDA

PROCESO
Responsable Equipo de gestion clinica y administrativa
Hacer disponible horas en sistema de agenda de acuerdo a los recursos y

Objetivo horas Programadas de profesionales

* Horasy jornadas de profesionales programados

* Disponibilidad de Recursos Fisicos, Humano y Equipamiento
Entradas necesario parala atencion clinica

salidas Agenda disponible

Participantes

lefe de Servicio
Gestor de Agenda
lefe Ambulatorio
Subdirector Médico

Actividades

Sub-Proceso / Tarea

Descripcion

Solicitud de
programacion de
Agenda

Tarea mediante la cual se recibe la conformacion
de la estructura de agenda de cada profesional
seglin documento institucional. Documento es
enviado por Jefe de Servicio.

Validar apertura de
agenda

Tarea mediante la cual el Jefe Ambulatorio valida
solicitud segun horas ambulatorias programadas
y acordadas por la Subdireccion Medica.

Verifica la
disponibilidad de
recursos necesarios
para la atencion

Tarea mediante la cual el gestor de agenda
confirma con las unidades involucradas que se
encuentren todos los recursos de espacio fisico,
recurso humano de apoyo y equipamiento
necesario para la atencion clinica de acuerdo con
hararios enviado en documento de apertura de
agenda

Ejecutar apertura de
agenda

Tarea mediante la cual el Gestor de Agenda
ingresa datos enviados para la apertura de
agenda de cada profesional en sistema local. Se
genera oferta para: consultas, procedimientos,
examenes y pabellones ambulatorios.

Publicar oferta

Tarea mediante la cual se haran disponibles las
horas para el posterior agendamiento.
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Flujograma del Subproceso de Administracion y Programacion de la Agenda

=]
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7 licita programadon de Revisa y actualiza
< ‘a‘ agenda y/o apertuade programacion y/o agenda
2 i agenda l segun observaciones redbiias
) =
< A A
<
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']
(=)
&
g v
- = &lida solicitud deacerdo a
3 e horas ambulatorias
|~ < programadas acordadas por
> 2 la Subdireccion Médica
g | =
g <
< w
E | & "
;Programacién °
validada? )
(=]
<
(=]
< Si
3 No
= <
o =) .
g E Rectifica con las
> z unidades ;Recursos @
i responsables disponibles? \ Si jecutar programacion y/o
2 disponibilidad de box, apertura enelsistema de O
e equipamiento agenda
4] necesario y personal
b & de apoyo disponible v

Fuente: Unidad Ambulatoria DIGERA
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Subproceso Mantencion de Horas
Disponibles (Mantencion de
Agenda)
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Ficha del
Subproceso de

Mantencion de

horas
disponibles

FICHA DE
PROCESO

MANTENCION DE HORAS DISPONIBLES

Responsable

Equipo de gestion clinica y administrativa

Objetivo Realizar cambios en la oferta disponible
Solicitud de cambio de la oferta disponible a través de un documento
Entradas validado por el Establecimiento
Cambio gestionado, comunicado y disponible en sistema de agenda
Salidas

Participantes

¢ Jefe de Servicio
* (Gestor de Agenda
e Jefe Ambulatorio

Actividades

Sub-Proceso f Tarea

Descripcion

Recepcionar solicitud

Tarea mediante la cual se recibe el documento
institucional de blogueo de agenda por parte
del jefe de servicio clinico, junto a resolucion de
citas ya programadas en dicha(s) fecha(s). Esto
puede ser por distintos motivos, los cuales
pueden ser programados o contingentes.

Validar blogueo
deagenda

Tarea mediante la cual la jefatura del
Ambulatorio revisa documento enviado por
lefe de Servicio, autoriza blogueo y valida
solucion entregada.

Verificar disponibilidad
de recursos

Tarea mediante la cual el Gestor de Agenda
confirma con las unidades involucradas que se
encuentre el espacio fisico, recurso humano de
apoyo vy equipamiento necesario para la
atencion clinica de acuerdo con documento de
blogueo enviado.

Coordinar
reasignacionde horas
y Gestion de Citas

Tarea mediante la cual el Gestor de Agenda
coordina la reasignacion de horas, comunica a
las Unidades afectadas y gestiona el
Subproceso de Gestion de Citas.

Ejecutar blogueo
ensistema de
agenda

Tarea mediante la cual el Gestor de Agenda
realiza el blogqueo de agenda en sistema de
agenda.
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Definicion Subproceso de Mantencion de Horas Disponibles

Es el proceso administrativo que permite Ya sea en horas disponib|es’
de acuerdo a la normativa Y previa agendadas o) b|oqueadas
autorizacion de la jefatura establecida,
modificaciones a la agenda original .

La modificacion de agenda
requiere un protocolo
definido por la institucion que

lo respalde y autorice “Manual
v' Ingreso o salida permanente de un de Gestion de Agenda”.

profesional o ausencias temporales

La solicitud es realizada por el Jefe de
Servicio o unidad por diferentes causales,
tales como:

v Problemas de infraestructura o Esta modificacién debe ser
insumos validada y autorizada por el

v' Modificacién de la agenda en Jefe del Ambulatorio, ya que
respuesta a cambios en la demanda, implica un cambio en la oferta.

entre otros.

.

Si el cambio implica reasignar atenciones ya agendadas, el Gestor de Agenda debe
verificar con las unidades responsables la disponibilidad de los recursos necesarios

para asegurar la atencion del usuario.



Modificaciones transitorias de agenda

La modificacion de cupos implica una gestion operativa flexible de las
agendas frente a situaciones no planificadas que requieren cambios en

tiempo real.

Situaciones que requieren de modificaciones

transitorias en el sistema de |la agenda:
< Bloqueos programados
Bloqueos contingentes

¥

Creacion de agendas
especificas por fecha
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Blogueos Puntuales de Agenda: Bloqueos Programados

e

v' Corresponde a la inhabilitacién de la agenda por motivos que son
posibles de anticipar, como, por ejemplo: Feriados legales, dias
administrativos, permisos sin goce de sueldo, capacitaciones,
comision de servicio, mantencion de equipamiento, entre otros.

v’ La solicitud de bloqueo debe ser realizada de acuerdo a protocolo
institucional, el cual debe considerar el bloqueo al menos con 7 dias
habiles de anticipacion.

v" En el caso del periodo de vacaciones y otros permisos mayores o
iguales a 15 dias, la solicitud debe llegar a la Unidad encargada del
proceso, por lo menos, 30 dias antes del inicio de ese periodo y no
estar sujeta a variaciones por cambios de periodos vacacionales de

ultima hora.




Blogueos Puntuales de Agenda: Bloqueos Contingentes

v

-+ _=

Se define como la inhabilitacion de la agenda por un evento fortuito
del profesional o de la institucion que no es posible anticipar y
coordinar de manera programada.

Corresponden a casos especificos y muy acotados tales como:
licencias médicas, accidentes o enfermedades de un hijo,
fallecimiento de familiar cercano, falla de equipamiento,
intervenciones quirurgicas urgentes no  programadas, entre otros.

Las alteraciones en la programacion de la actividad de consultas no
notificadas en los plazos establecidos deberan ser asumidas, desde el
punto de vista operativo, por la propia especialidad.

Por lo tanto, es el jefe de servicio el responsable de adoptar las
medidas necesarias para mantener la programacion o reorganizarla
aumentando la actividad en los dias previos o posteriores.




Blogueos Puntuales de Agenda: Bloqueos Contingentes

-

v Como la aplicacién de los bloqueos puede generar, en ocasiones, la
anulacion y/o reprogramacion de una cita, es importante considerar que el
cambio de fecha de la consulta comprende l|a desprogramacion y
agendamiento de la nueva fecha de cita con contacto efectivo e inmediato
con el paciente y respaldo de lo conversado en el sistema de agenda.

Comunicacion al Paciente
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Flujograma del Subproceso Mantencion de Horas Disponibles

o

@ e

w Generar documento para Ajustar solicitud de

w solicitar cambio en sistema acuerdo a obsenvacion(es)
; de agenda entregadas

&

Validar y autorizar
cambio solicitados

SUBPROCESO MANTENCION DE HORASDISPONIBLES
JEFE AMBULATORIO

Mo Coordinar Gestidn &cu_tar cambio
= de citas en sistema de
agenda

g E})Rectiﬁcar recursos
= disponibles para la /
a8 atencion clinica segun lo »
e solicitado por .

50
= documento .
& Recursos  plas cupos se EEE
© disponibles?  encuentran jecutar cambio &n

disponibles? sisterna de agenda

Fuente: Unidad Ambulatoria DIGERA

Depto. Estadisticas y Gestidn de la Informacion / Servicio de Salud Tarapacéa / 2023




Flujograma del Subproceso Mantencion de Horas en Bloqueos
Programados
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Flujograma del Subproceso Mantencion de Horas por Bloqueos
Excepcionales

- Licencia médica
-Accidente
-Enfermedad de un
hijo

-Fallecimiento de
un familiar directo
-Otros

PROFESIOMNAL CLINICO

Solicitar Blogqueo

por Mativo
Excepcional

{ ‘1
& Tomar &
comcimient.cl', Ajustar documento de
Cto r_gar solucian: acuerdo a observaciones
distribuye o ’I entregadas

JEFE DE SERVICIO

reasigna atencion.

;., Ma

Validar solicitued,

B ¢
autorizar blogueo Jwalidacidn de
junto a solucian hlaquea?

otorgada.

SUBPROCESO BLOQUED DE AGENDA EXCEPCIOMAL

JEFE AMBULATORIO

3

[Eh Rectificar recursos
disponibles para la

atencion clinica, segun lo
solicitado por documento

Fuente: Unidad Ambulatoria DIGERA

@c rdinar Reasignacion [E;:, Ejecutar
de hora(s) y Gestion de Blogueo de
5i Citas Agenda

cRecursas
disponibles?

GESTOR DE AGENDA
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Subproceso Agendamiento
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Definicion Subproceso de Agendamiento

Proceso encargado de asignar una citacion a un usuario, de acuerdo a la
priorizacion de las solicitudes y a |a oferta de horas de los profesionales,
previo contacto al usuario y entrega de indicaciones, cuando sea requerido.

Priorizacion en el agendamiento

=
En el caso de las consultas nuevas de especialidad, se debe realizar la

evaluacion de la pertinencia técnico — administrativa de la interconsulta junto
a la prioridad clinica de la atencidn.
s
Funcion que estd a cargo de un médico priorizador*
por especialidad, designado por resolucién.
~
Los criterios de priorizacion en el agendamiento para estas atenciones deben
estar contenidas en el Manual de Agendamiento.

Existen criterios generales de prioridad de acuerdo al riesgo biomédico
evaluado por el médico priorizador, patologias GES, SENAME, antigliedad, PRAIS
primera generacion y altas.

*Médico Priorizador: Médico que revisa y da prioridad a la interconsulta de acuerdo a la normativa de referencia y contrarreferencia

de su especialidad, debe estar asignado por resolucién.
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~de—

-

Si la interconsulta es pertinente, de
acuerdo a su priorizacidn, se asigna
el cupo en la agenda en modalidad
presencial o telemedicina de
acuerdo a la oferta programada del
establecimiento para la prestacion.

Si la interconsulta no es pertinente
se enviara la contrarreferencia o se
solicitara mas informacion a su
establecimiento de origen
indicando las causas de no
pertinencia.

En el caso de las consultas de control, |a priorizacion esta dada
segun definicion del especialista al momento de finalizar la
atencion del usuario, donde especifica la fecha estimada de la
proxima atencion.

En caso de existencia de lista de espera de control, se debera
orientar segun prioridad clinica seguida por antigiiedad.

Depto. Estadisticas y Gestidon de la Informacion / Servicio de Salud Tarapaca / 2023




Acreditacion Documental de la Cita del Paciente

v' Al momento de suministrar la cita, se proporcionarda al paciente el
testimonio de lo agendado a través de la entrega de un documento
informativo via presencial o por sistema informatico.

v" Junto con lo anterior, el documento deberd resolver las dudas frecuentes
qgue el usuario plantee.
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Subproceso Gestion de Cita
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Definicion Subproceso Gestion de Citas

v' Corresponden a las actividades que tienen por objetivo asegurar la
asistencia de los pacientes a su atencidon de salud para asi lograr su
acceso y oportunidad.

v Lo anterior, contribuye a realizar una gestion eficiente de la lista de
espera junto a sus recursos existentes y también mejorar la satisfaccion

usuaria.
Contactabilidad

Actualmente existen diferentes formas Las comunicaciones son multicanales:

de comunicacion que permiten: llamadas de voz

 Validar los datos teleféonicos de los

. mensajeria de texto
usuarios.

* Enviar recordatorios de su atencion correo electronico
o informacion de importancia frente

: _ -~ acceso a paginas web
a contingencias del establecimiento.

* Y también contactarse con ellos para redes sociales

asegurar su asistencia a la cita. visitas domiciliarias, entre otros

Las formas de contactabilidad deben quedar bien definida junto a su evaluacion
para medir el impacto real de cada una de ellas.




Estrategias de Contactabilidad en la Gestion de Citas

1.Coordinacion con Atencion Primaria de Salud:

De gran relevancia ya que APS es la puerta de entrada de nuestros usuarios a la
atencion de salud y es el establecimiento de salud mas cercano al domicilio del
paciente.

2.Plan comunicacional para actualizacion de datos personales y sensibilizacion
en la asistencia a las citas:

Esta orientado a actividades que recuerden a los usuarios a actualizar sus datos
personales y sensibilizarlos en acudir a su atenciéon de salud o informar a tiempo
que no se presentaran.

3.Agendamiento de citas para usuarios preferentes en horarios que aseguren su
asistencia:

En algunos establecimientos se da preferencia de un horario especifico (durante
la tarde) a los usuarios que tienen dificultades en el acceso al establecimiento.
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Estrategias de Contactabilidad en la Gestion de Citas

4.Generar testimonio de cita al momento del agendamiento con informacion
relevante de la atencion:

Una vez que se realiza el agendamiento de la hora con contacto efectivo, es

necesario que el paciente cuente con un documento que recuerde, refuerce y
respalde la informacion entregada.

5.Confirmacion de horas con fecha cercana al dia de la atencion:

Cuando se realiza el agendamiento de la hora con contacto efectivo, existe una

segunda instancia de llamado, se recomienda entre 24 a 72 horas habiles antes
del dia de la atencion.

Esta funcion se puede realizar a través de un Call Center o los funcionarios que se

encuentran encargados del proceso de agendamiento o quien se estime
conveniente.

6.Generacion de sobrecupo segun analisis del NSP:

Una vez que se analiza el comportamiento del NSP por especialidad, agendas y
tipo de atencion, se puede determinar un porcentaje de sobrecupos a agendar
que equilibre la citas agendadas segun lo programado. I




Estrategias de Contactabilidad en la Gestion de Citas

7.Mejorar el acceso a su atencion de salud a través de moviles de acercamiento al
establecimiento:

De acuerdo con el domicilio de los usuarios o segun la capacidad de movilidad que
tengan, algunos no logran acceder a su atencion de salud.

Por lo anterior, se pueden utilizar méviles y/o ambulancias de acercamiento para
asegurar su asistencia.

8.Visitas domiciliarias:

Los establecimientos pueden realizar visitas domiciliarias para el rescate de usuarios
inasistentes o que no son contactados. Esta actividad permite conocer el motivo de su
inasistencia y problemas de contactabilidad.

9.Gestion de reporteria y monitoreo continuo junto a planes de mejora para
presentar al Equipo Directivo que permita revision, andlisis y toma de decisiones:

Es relevante considerar |la evaluacion del proceso de agendamiento a través de
indicadores determinados por el establecimiento. El responsable de esta actividad es
el encargado del proceso de agendamiento, quien debe realizar un monitoreo mensual
de los puntos criticos, presentar los resultados y generar estrategias, en conjunto con
el equipo directivo y jefes de servicios con el fin de mejorar la asistencia de los

usuarios a sus atenciones de salud.
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