MODELO DE ATENCION DE PRESTACION DE SERVICIOS DE SALUD
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OBJETIVO

Dar a conocer los requisitos basicos indispensables para la atencion del usuario enlos servicios
de Ml IPS SAS

ALCANCE

Este procedimiento inicia desde que al paciente se le asigna la cita y finaliza cuando se le hace
entrega de lo ordenado por el tratante.

RESPONSABLES

Médicos generales, odontologos, especialistas, nutricionista, psicologo, enfermeras Jefe,
terapeutas, trabajador social, auxiliar de enfermeria, personal linea de frente, personal
administrativo.

DEFINICIONES

Consulta externa: Segun la resolucion 3100 de 2019, Son los servicios en los que se ofrece
orientacion, diagnéstico, tratamiento o paliacion, con criterio médico y en el marco de su autonomia,
la atencién podra tener caracter prioritario en los ambientes, areas, o salas de procedimientos
dependientes del servicio de consulta externa ofertado, en estos servicios no pueden permanecer
pacientes que requieran observacion o internacion debido a que las areas de observacion son
exclusivas delos servicios de urgencias.

En ocasiones se realizan tratamientos que son de tipo ambulatorio.

En este proceso se encuentra inmersa la prestacion de consultas prioritarias o preferentes, pequefios
procedimientos entre otros; segun lo detallado en la resolucion 3100 de 2019 y para lo cual Ml IPS
SAS, realizara gradualmente los ajustes a la atencion segun determine la prestacion del servicio por
los entes de control municipal y departamental.

Usuario: Toda aquella persona que requiera y obtenga la prestaciéon de servicio de atencion.

Asignacion de Cita: Proceso que empieza cuando el paciente escribe a la linea de WhatsApp o se
acerca a solicitar una cita en el area de linea de frente, donde se revisa la disponibilidad del servicio
solicitado, se registra en el sistema los datos del paciente y asigna fechay hora de la cita.

Historia Clinica: Instrumento que contiene informacién personal, familiar, social, y de salud integral
del paciente, que sirve de insumo para detectar factores de riesgo para posteriores intervenciones.

Atencion por Primeravez: Primera consulta programada que se le presta a un paciente.



Servicios: Recurso humano, locativo y materias de Ml IPS SAS. destinados a satisfacer las
necesidades de cuidado y atencién de sus usuarios

Atencién Medica: Es el conjunto de servicios que se proporcionan al usuario, con el fin de promover

y restaurar la salud.

Agenda: Es la estructura organizativa de la actividad asistencial sobre laque se produce la cita de

un paciente.

GENERALIDADES

Este procedimiento aplica para toda consulta Médica, odontolégica, especialista, nutricion, psicologia,
enfermeria, todo tipo de terapias, trabajado social, procedimientos y demas servicios realizados en Ml

IPS SAS.

DESCRIPCION DEL PROCESO

ACTVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

INSUMOS

ASIGNACION DE
CITA

Usuario escribe a las
lineas asignadas para tal
fin o seacerca alinea de
frente con el fin de solicitar
la asignacion de la cita
para el servicio ordenado.
Previa identificacion de los
datos del usuario y su
estado de afiliacion, se
procede a la asignacion de
la cita.

Encargado/a call
center — funcionarios
linea de frente

Software

Equipo de computo
Equipo celular con
datos

VERIFICACION
DE LAS
CONDICIONES
PARA LA
PRESTACION
DEL SERVCIO

El personal auxiliar de
enfermeria realiza
revision de consultorios
todas las mafanas con
el fin de verificar las
condiciones Optimas
para laprestacion de los
servicios.

Auxiliares de
enfermeria

Lista de chequeo
Equipo de computo

Verificacion de
derechos y
facturacion del
servicio

Previa revision de los
datos deidentificacion del
paciente y estado de
afiliacion, se realiza la
facturacion del servicio
requerido

Personal linea de
frente

Software

Equipo de computo
Impresora

Insumos de papeleria
Cajilla de seguridad para
el recaudo del dinero




Segun la agenda
Llan_1ado del programada y la Médico general N/A
paciente en lasala | facturacion de la ~dico g L
de espera < Médico especialista
' atencion en el software, | Nutricionista
el profesional tratante | Psicdlogo
hace llamado al | Terapeuta
ent | la d ocupacional
paciente en la sala de | Fynoaudicloga
espera con nombre | Trabajo social
completo.
Inicio de la Se realiza apertura de la _
atencion historia clinica en el |Médico general Software

software, el profesional
tratante realiza saludo
respetuoso al paciente,
confirma su
identificacion y pregunta
el motivo de consulta

Médico especialista
Nutricionista
Psicélogo
Terapeuta
ocupacional
Fonoaudiologa
Trabajo social

Equipo de cémputo

Descripcion del

En la historia clinica se

motivo de digita el motivo de |Medico general Software
, Médico especialista , i
consulta y consulta segun lo Nutricionista Equipo de cémputo
enfermedad referido por el paciente 0 | Psicélogo
actual. segun el  sericio | Terapeuta
facturado. ocupacional

Fonoaudiologa

Trabajo social
Anamnesis Se digita en la historia

clinica la anamnesis del
paciente  segun la
informacién  solicitada
por el profesional vy
suministrada por el
paciente.

Médico general
Médico especialista
Nutricionista
Psicélogo
Terapeuta
ocupacional
Fonoaudiologa
Trabajo social

Software

Equipo de computo
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Toma de signos
vitales y medidas
antropométricas.

Se realiza la toma de

peso, talla, tension
arterial, frecuencia
cardiaca, frecuencia

respiratoria,

temperatura y se calcula
el indice de masa
corporal si aplica. Y se

registra en la historia
clinica.

Médico general
Médico especialista
Nutricionista

Software

Equipo de computo
Camilla

Escalerilla

Tabla de snellen
Equipo de Organos y
Sentidos

Tallimetro
Tensiometro,

Pesa

Linterna

Martillo de reflejos
Cinta métrica
Fonendoscopio
Baja lenguas
Guantes

Insumos de papeleria

Revision por
sistemas y
Examen fisico

Se realiza examen fisico
completo segin motivo
de consulta y profesional
gue atienda.

Médico general
Médico especialista
Nutricionista
Psicd6logo
Terapeuta
ocupacional
Fonoaudiologa
Trabajo social

Software

Equipo de computo
Camilla

Escalerilla

Tabla de snellen
Equipo de Organos y
Sentidos

Doppler

Tallimetro
Tensiometro,
Linterna

Guantes

Martillo de reflejos
Cinta métrica
Fonendoscopio
Baja lenguas

Pesa

Insumos de papeleria




Goniémetro

Definicion de
conducta aseguir

Segun el diagnéstico,
se define conducta y se
dan recomendaciones
al paciente, se registra
en la historia clinica de
forma detallada y
completa, se informa al
paciente sobre ordenes
enviadas y se
direcciona a linea de
frente para su
respectiva impresion.

Médico general
Médico especialista
Nutricionista
Psicélogo
Terapeuta
ocupacional
Fonoaudiologa
Trabajo social

Software

Equipo de cémputo

Entrega de
ordenes de
paraclinicos,
formulas de
medicamentos y
remisiones

Los funcionarios de
linea de frente en forma
clara y precisa, hacen
entrega de las ordenes
que  requieren  ser
autorizadas por las EPS
contratante, de igual
forma se orienta al
paciente  sobre los
servicios que seran
prestados por Ml IPS.

Personal linea de frente

Software
Equipo de computo

Insumos de papeleria

Orientacion al
usuario.

Se explica de forma
detallada al paciente o
acudiente cada una de
las 6rdenes que se le
entregan, dandole
recomendaciones sobre
toma de exdmenes y su
preparacion, tramite de
autorizaciones, se
orienta especialmente
en los diferentes
servicios dentro de la
instruccion y se hace
retroalimentacion para
confirmarla informacion
suministrada.

Personal linea de frente
Auxiliar SIAU

Software
Equipo de computo

Insumos de papeleria




Finalizacion dela
consulta

Una vez retroalimentada
la informacion se indica
cuando es la proxima
atencion si se requiere o
proximo control.  Se
despide amablemente al
usuario.

Personal linea de frente

Auxiliar SIAU

Software
Equipo de cémputo

Insumos de papeleria

ASIGNACION DE

Usuario escribe a las

Software
Equipo de computo

CITA lineas asignadas para tal Encargado/a call Equipo celular con datos
ELECTROCARDIO | fin o se acerca alinea de center — funcionarios
GRAMAS, frente con el fin de solicitar | |inea de frente
PROCEDIMIENTO | la asignacion de la cita
S MENORES, para el servicio ordenado.

Previa identificacion de los

datos del usuario y su

estado de afiliacion, se

procede a la asignacion de

la cita.

Lista de chequeo

VERIFICACION El personal auxiliar de Equipo de computo
DE LAS enffer.rr\erla reallz.a Auxiliares de
CONDICIONES revision del consultorio | enfermeria
PARA LA todas las mafianas con
PRESTACION el fin de verificar las
DEL SERVCIO condiciones optimas

para la prestaciéon del
servicio.

Verificacion de

Previa revision de los

Software
Equipo de computo

derechos y datos deidentificacion del Impresora )
factqrguon del paciente y estado de Personal linea de In§umos de pa_pelena
servicio afilacion, se realiza la frente Cajilla de segunglad para
facturacion del servicio el recaudo del dinero
requerido
Segun la agenda NA
Llamado del rogramada la .
paciente en la sala fact%racién di la JAileilig? sgfermerla
de espera. L ¢
atencion en el software, | enfermeria

el profesional hace
llamado al paciente en
la sala de espera con




nombre completo.

Inicio de la
atencion

Se procede a realizar el

procedimiento bajo
todas las medidas de
seguridad.

Jefe de enfermeria
Auxiliar de
enfermeria

Camilla
Escalerilla
Electrocardiografo
Insumos médicos

Orientacion al
usuario.

Se explica de forma
detallada al paciente o
acudiente que reclame
el resultado en linea de
frente.

Personal linea de frente
Auxiliar SIAU

Software
Equipo de computo

Insumos de papeleria

Finalizacion de la Una vez retroalimentada Per_s_onal linea de frente | N/A
atencion la  informacion  se |Auxiliar SIAU
despide amablemente al
usuario.
Software

ASIGNACION DE

Usuario escribe a las

Equipo de computo

CITA TOMA DE lineas asignadas para tal Encargado/a call Equipo celular con datos
MIUESTRAS DE fin oseacercaalinea de | center — funcionarios
LABORATORIO, frente con el fin de solicitar | |inea de frente

la asignacion de la cita

para el servicio ordenado.

Previa identificacion de los

datos del usuario y su

estado de afiliacion, se

procede a la asignacion de

la cita.

Lista de chequeo

VERIFICACION El personal auxiliar de Equipo de computo
DE LAS enf_er.r?erla reallz_a Auxiliares de
CONDICIONES revision del consultorio | enfermeria
PARA LA todas las mananas con
PRESTACION el fin de verificar las
DEL SERVCIO condiciones optimas

para la prestacion del
senvicio.

Verificacion de
derechosy
facturacion del
servicio

Previa revision de los
datos deidentificacion del
paciente y estado de
afiliacion, se realiza la
facturacién del servicio
requerido

Personal linea de
frente

Software

Equipo de computo

Impresora

Insumos de papeleria
Cajilla de seguridad para
el recaudo del dinero




Segun el orden de
Llamado del llegada se hace pasar al iar d N/A
paciente enlasala | paciente al Auxiliar e
de espera i enfermeria
' consultorio de toma de
muestras.
Inicio de la Se procede a realizar el | Auxiliar de Puesto para la toma
atencion procedimiento bajo | Enfermeria Sillas

todas las medidas de
seguridad.

Insumos médicos
Equipos biomedicos

Orientacion al
usuario.

Se explica de forma
detallada al paciente o
acudiente cuando
puede reclamar su

Personal linea de frente
Auxiliar SIAU

Software
Equipo de computo

Insumos de papeleria

resultado.
Finalizacion de la | Una vez retroalimentada Per_s_onal linea de frente | N/A
atencion la informacion  se |Auxiliar SIAU
despide amablemente al
usuario.
Software
ASIGNACION DE Usuario hace entrega de la Equipo de computo
CITAS TERAPIA remision a linea de frente, Encargado/a Equipo celular con datos
FISICA'Y después de revisar la funcionarios linea de
CARDIACA, agenda se programa. frente
Lista de chequeo
VERFICACION |El  personal  de Equipo de compuito
DE LAS consultorio auxiliar de Auxiliares de
CONDICIONES enfermeria y terapeuta, | enfermeria y
PARA LA realiza la revision con el | terapeuta
PRESTACION fin de verificar las
DEL SERVCIO condiciones optimas

para la prestacion del
servicio.

Verificacion de
derechos y
facturacion del
servicio

Previa revision de los
datos deidentificacion
del paciente y estado de
afiliacion, se realiza la
facturacion del servicio

Personal linea de
frente

Software

Equipo de computo

Impresora

Insumos de papeleria
Cajilla de seguridad para
el recaudo del dinero

10



requerido

Segun la

agenda

Auxiliar de

N/A

Llamado del programada y la itorio v/
paciente enlasala | facturacion  de  la | toroo oo Y0
de espera < terapeuta
' atencion en el software,
el  profesional hace
llamado al paciente en
la sala de espera con
nombre completo.
Inicio de la Se procede a realizar el | Terapeuta Camilla_
atencion procedimiento bajo Escalerilla
d | did q Electroestimulador
to as. as medidas de Termoterapia
seguridad. Ultrasonido

Percusor y/o Masajeador
eléctrico

Monitor de EDAN
Oximetro

tensiometro

Insumos médicos
Coadyuvante
terapeuticos

Orientacion al
usuario.

Se hace entrega de
formato de recordatorio
de citas.

Terapeuta y/o auxiliar

Software
Equipo de computo

Insumos de papeleria

Finalizacion de la | Una vez retroalimentada | Terapeuta y/o auxiliar N/A
atencion la informacion se
despide amablemente al
usuario.
Software

ASIGNACION DE

Usuario presenta remision

Equipo de computo

CITAS al personal de linea de Encargado/a
ESPIROMETRIA frente e inmediqt_amente funcionarios linea de

después de yerlflcar _ frente

derechos asigna la cita.

Lista de chequeo
. . enfermeria y

DE LAS consulton,o auxiliar de terapeuta
CONDICIONES enfermeria y terapeuta,
PARA LA realiza la revision con el
PRESTACION fin de verificar las
DEL SERVCIO condiciones optimas
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para la prestacion del
servicio.

Software
Verificacion de Previa revision de los Equipo de computo
derechos y datos deidentificacion , Impresora )
facturacion del del paciente y estado de Personal linea de Insumos de papeleria
servicio afiiacién. se realiza frente Cajilla de seguridad para
fa cturacic"m del senvicio el recaudo del dinero
requerido
Segin  la  agenda N
Llamado del programada y la A“X'“alr de N/A
paciente en lasala | facturacion de o |COnSultorioy/o
de espera. iy terapeuta
atencion en el software,
el profesional hace
llamado al paciente en
la sala de espera con
nombre completo.
Inicio dela Se procede a realizar el | Terapeuta Espirometro
atencion procedimiento bajo g(r)gr?c":)a:jsilatador
todas_ las medidas de Equipo de computo
seguridad. Software
Orientacion al Se hace entrega de Terapeuta Software

usuario.

resultado con
recomendaciones a
seqguir.

Equipo de computo

Insumos de papeleria

Finalizacién de la
atencion

Una vez retroalimentada
la informacion se
despide amablemente al
usuario.

Terapeuta y/o auxiliar

N/A
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