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Bienvenida del Asegurado
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Conserve el orden y organizacion de su lugar de trabajo. Despeje su escritorio y mantenga sobre éste
solo el material que utiliza frecuentemente.

Establezca contacto visual con el asegurado, sonria.
Salude deferentemente, preséntese indicando su nombre y demuestre interés por la otra persona.

Solicitar al asegurado que se identifique. Desde este momento dirijase al asegurado por su nombre.
Si se encuentra ocupado y no puede atender inmediatamente, exprese las disculpas pertinentes y
manifieste el tiempo de espera.

Consulte al asegurado el motivo de su presencia.

Ponga atencidn a lo que éste expresa, escuche sin interrumpir. Ocasionalmente, asienta para que el
asegurado perciba que estd siendo considerado. Adquiera una actitud corporal acorde, sin distraerse
en otros asuntos. Mantenga una postura erguida.

Cuide la expresién de su rostro. Evite manifestaciones, gestuales y verbales, negativas. Aun cuando
le resulte complejo lo que el asegurado solicita, evidencie su disposicion a apoyarlo e intentar resol-
ver sus dudas o problemas.

Con el propdsito de corroborar lo que ha expresado el asegurado, repitale lo esencial de su mensaje.
De esa forma tendra total certeza de cdmo ayudarlo.

Sefiale las alternativas de solucién y oriente al asegurado en el procedimiento a seguir.
Brinde el espacio para que el asegurado formule dudas e inquietudes.

Sea preciso en sus respuestas y, de ser necesario, elabore preguntas especificas que le permitan ob-
tener informacidn concreta, aclarando asi aspectos confusos.
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Ocupese de su imagen personal, ofrezca una apariencia armdnica y grata.
Mantenga una actitud de servicio.
Compromeétase a entregar un buen servicio.

Si el asegurado se molesta, no lo tome como un asunto personal. Recuerde que su funcién es res-
ponder a los requerimientos de éste y facilitarle los procesos.

De ser necesario, ofrezca disculpas.

Evite, bajo cualquier condicién, entrar en discusion con el asegurado, concéntrese en el problema
mismo y la solucidon de éste.

No ponga en duda la palabra del asegurado.

Compdrtese de forma diligente y eficiente, de esta forma evitara aglomeraciones.

En el trabajo, intente no dejarse influir por sus problemas personales o estado de animo.
Evite aquellas manifestaciones negativas o de desaprobacidn, verbales y corporales.
Asegurese que el asegurado ha comprendido sus explicaciones.

Procure una correcta modulacién y entonacién de voz. Hable amistosamente.

No se precipite en sus respuestas, evite la impulsividad.

Dirijase al asegurado por su nombre y tratelo de “Usted”.

Evite transmitir impaciencia y ansiedad, por el contrario muéstrese seguro (a) y confiado (a).

En caso de no poder dar solucion a las inquietudes del asegurado, remitalo a la Oficina de Atencion
al Asegurado (OAS).

Interésese y conozca lo que se realiza en otras areas de su lugar de trabajo, esa informacién le serd
util al momento de relacionarse con el asegurado.
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Personal Involucrado

1.
2.
3.

5.

Médico Tratante del Centro Asistencial de Origen.
Encargado de Acreditacidon o Admisidn de los Centro Asistenciales de Origen y Destino.

Operador o Técnico Administrativo de las Unidades o Areas de Referencia y Contrarreferencia
de los Centros Asistenciales de Origen y Destino.

Jefe de la Unidad de Referencia y Contrarreferencia o su equivalente de los Centros Asisten-
ciales de Origen y Destino.

Director del Centro Asistencial de Origen.

Requerimientos Criticos:

1.
2.

DNIy Seguro vigente del Asegurado al momento de gestionar su referencia.

Formato de Contrarreferencia

Pasos en la Atencion:

1.

vk W

El médico tratante del Centro Asistencial de Origen evalua el cuadro clinico y si requiere
atencién, examenes de ayuda al diagnéstico o tratamiento que no puede ser brindada en el
Centro Asistencial de Origen solicitard la referencia del Paciente utilizando el Formato de Re-
ferencia, en donde quedan consignados los datos completos del paciente con letra imprenta.
No se debe incorporar el dato correspondiente al Centro Asistencial de Destino.

El Paciente debera trasladar el Formato de Referencia emitido a la Unidad de Referencia.
Responda inquietudes que presente el paciente.
Informe al paciente respecto a los requerimientos para gestionar su referencia.

El Operador o Técnico Administrativo de la Unidad o Area de Referencia y Contrarreferencia
del Centro Asistencial de Origen debe verificar la conformidad del llenado del Formato de
Referencia su Acreditacion de Derecho y cobertura a través del software (WEB) e informar de
los resultados al Jefe de la Unidad de Referencia y Contrarreferencia o su equivalente.

En el caso de no contar con el Software (WEB) solicitara al paciente la Hoja de Filiacidn, la cual
deberd ser recabada debidamente sellada y visada por la Oficina de Seguros del Centro Asis-
tencial de Origen.

Si acredita, el Encargado de Acreditacion o admision del Centro Asistencial de Origen (esta
paso puede ser modificado en caso que el CAS cuente con el software Web) debe imprimir la
hoja de filiacién consignando su visto bueno y sello correspondiente, adjunto al formato de
Referencia y debera enviarlo a la Unidad o Area de Referencia y contrarreferencia. En Caso de
no acreditar, informar al paciente sobre las limitaciones de su atencidn y se remite el Formato
de Referencia para su archivo en la Historia Clinica.

En el caso de encontrar alguna omisién o error en el contenido del Formato de Referencia co-
ordinar su devolucion al médico que lo generd o al Jefe del Servicio correspondiente.
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Pasos en la Atencidén (Continuacidn)

9.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

El Jefe de Servicio Asistencial de origen debe evaluar y calificar la pertinencia de la referencia.
Si es procedente, aprueba y visa el formato de Referencia. En caso contrario procede a devol-
verla al Médico tratante.

El Operador o técnico administrativo de la Unidad de Referencia del Centro Asistencial de
origen completa el nombre del Centro Asistencial de origen, debe registrar, ingresar datos y
remitir el formato de referencia a través del software de Referencia y Contrarreferencia u otra
via de comunicacion dentro de las 24 horas de recepcionado.

El Jefe de Servicio Asistencial de Destino debe evaluar la pertinencia de la referencia recep-
cionada, registrando en el software si es aceptada u observada.

El envio de la cita u observacidon debe obtenerse en un plazo no mayor de 24 horas para la
atencidn por consulta externa y de 72 horas para la realizacién de exdmenes de ayuda al diag-
nostico.

El operador o técnico administrativo de la Unidad de Referencia y Contrarreferencia del cen-
tro Asistencial de destino genera la cita de la referencia aceptada, luego de lo cual enviara la
misma a través del software de Referencia y Contrarreferencia. La cita consignarda: (1) Centro
Asistencial de Destino, (2) Nombre del Servicio, (3) Nombre del Médico, (4) Niumero de acto
médico y (5) Numero de consultorio, asi como la (6) Hora y (7) Fecha para la atencién del pa-
ciente.

De corresponder el caso, el Jefe de la Unidad del Area de Referencia y Contrarreferencia o su
equivalente del Centro Asistencial de Destino debera registrar los datos y detalles de la refe-
rencia “observada” y comunica al Centro Asistencial de Origen a través del Software de Refe-
rencia y Contrarreferencia u otra via de comunicacion.

El operador o técnico Administrativo de la Unidad de Referencia y Contrarreferencia del
Centro Asistencial de Origen debe imprimir la cita de la referencia “aceptada” enviada a
través del software de Referencia y Contrarreferencia y entrega al paciente la cita otorgada, el
formato de referencia original, la hoja de filiacién y acreditacién y otros documentos segun
corresponda comunicdndole ademas de la importancia de asistir a su primera cita. En el caso
de una referencia “observada” imprime la observacién y entrega al Jefe del Servicio Asisten-
cial que autorizo la referencia para las acciones correspondientes.

Finalmente el paciente recibe la cita y debe acudir al consultorio o servicio en el centro Asis-
tencial de Destino. Es responsabilidad del paciente acudir a su cita programada garantizando
su presencia en fecha y hora de la cita.

Solo cuando se deba a razones sustentadas vy justificadas, el paciente no asista a la primera
cita de atencién debera dirigirse a la Jefatura de la Unidad de Referencia del Centro Asistencial
de Destino para gestionar una nueva cita.
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Personal Involucrado
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Médico tratante.

Jefe de Servicio del Centro Asistencial de Destino.

Jefe de Unidad de Referencias y Contrarreferencias del Centro Asistencial de Destino.
Técnico Administrativo de la Unidad del Centro Asistencial de Destino.

Técnico Administrativo de la Unidad del Centro Asistencial de Origen.

Requerimientos Criticos

1.

2.

DNI, Hoja de Referencia a la especialidad y seguro vigente del Asegurado al momento de ges-
tionar su contrarreferencia.

Formato de ContrarreferenciaFormato de Contrarreferencia.

Pasos en la Atencion

1.

El Médico Tratante debe evaluar el estado de salud del paciente referido determinando la
pertinencia o no para continuar su atencién médica especializada en el (os) servicio (s) del
Centro Asistencial de Destino. Esta evaluacidn se basard en criterios clinicos de acuerdo a la
especialidad médica y a la capacidad resolutiva del Centro Asistencial de Destino y de Origen.

Luego que el Médico Tratante considere que el paciente estd en condiciones de ser atendi-
do en el Centro Asistencial de Origen, llena con letra legible el formato de la contrarreferen-
cia con los datos completos del paciente, y lo envia a la Unidad de Referencia y Contrarrefe-
rencia del CAS de destino.

El Jefe de Servicio del Centro Asistencial de Destino debera Evaluar el contenido del Formato
de Contrarreferencia.

En el caso que sea conforme indicara su envio al Centro Asistencial de Origen.

En caso de no ser conforme, debera realizar la coordinacion con el médico tratante o Jefe de
Servicio para que adopte las medidas correctivas pertinentes.

El Técnico Administrativo de la Unidad del Centro Asistencial de Destino deberd remitir el
Formato de Contrarreferencia a través del Software de Referencia y Contrarreferencia u otro
medio de comunicacion con que cuente el Centro Asistencial de Origen.

Finalmente el Técnico Administrativo de la Unidad del Centro Asistencial de Origen debe
imprimir el Formato de la Contrarreferencia enviada a y remitirla al Area de admisién y archi-
vos de Historias Clinicas o su equivalente del Centro Asistencial de Origen para proceder a su
inclusiéon en la Historia Clinica del Paciente Referido.
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Subproceso: Contrarreferencia Administrativa

Personal Involucrado
1. Jefe de la Unidad de Referencia y Contrarreferencia o a equivalente del centro asistencial.
Requerimientos Criticos

1. DNI, Hoja de Referencia a la especialidad y seguro vigente del Asegurado al momento de ges-
tionar su contrarreferencia.

2. Formato de Contrarreferencia.
Pasos en la Atencidn

1. El Operador o Técnico Administrativo de la Unidad de Referencias y Contrarreferencias del
CAS de destino realiza la contrarreferencia administrativa a través del software de Referencias
y Contrarreferencias a los pacientes referidos que desertaron de la atencidn, abandonaron el
tratamiento a los 90 dias 0 mas y de los casos de pacientes fallecidos.

2. El Jefe de la Unidad de Referencias y Contrarreferencias remite al CAS de origen el formato
de contrarreferencia a través del software de Referencias y Contrarreferencias u otro modo
de comunicacién disponible en el CAS de origen y de Destino.

3. El Operador o Técnico Administrativo de la Unidad de Referencias y Contrarreferencias del
Centro asistencial de origen imprime el formato de Contrarreferencias y remite al drea de ar-
chivo de Historias Clinicas del Centro Asistencial de origen para proceder a su inclusién en la
historia clinica del paciente referido.
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Personal Involucrado

Médico Tratante y Jefe de Servicio del Centro Asistencial de Destino.

Jefe de la Unidad de Referencia y Contrarreferencias o su equivalencia del Centro Asisten-
cial de Origen y de Destino.

Operador o Técnico Administrativo de la Unidad o Area de Referencias y Contrarreferen-
cia del Centro Asistencial de Origen y de Destino.

Director del Centro Asistencial de Origen.

Jefe de Farmacia o su equivalencia del Centro Asistencial de Origen.

Requerimientos Criticos

1.
2.
3.

Documento Nacional de Identificacion (DNI)
Formato de Contrarreferencia.

Hoja de Referencia a la Especialidad.

Pasos en la Atencion

1.

El Médico tratante y Jefe de Servicio del Centro Asistencial de Destino entrega a los pa-
cientes contrarreferencia con tratamiento farmacoldgico a Largo Plazo (mayor a 90 dias).
Las indicaciones terapéuticas y las recetas de los medicamentos para noventa ( 90 dias ),
debe registrar en el Formato de Contrarreferencia la medicacion del paciente , por dupli-
cado con letra legible , donde se consigue: (1) Nombre de Farmaco , (2) Dosis , (3) Pre-
sentacidn, (4) Tiempo de Administracion en meses y (5) Controles Analiticos y Clinicos
necesarios.

Posteriormente entrega el Formato Original al paciente indicandole que debe acercarse
a su Centro Asistencial de Origen al area de farmacia para comunicar oportunamente con-
cerniente a su tratamiento farmacolégico a largo plazo, y debe remitir la copia a la Unidad
o area de Referencia y Contrarreferencia del Centro Asistencial de Destino.

El Jefe de la Unidad de Referencias y Contrarreferencias o su equivalente del Centro Asis-
tencial de Origen debe evaluar el contenido del Formato de Contrarreferencia. Si es confor-
me debe indicar su envio al Centro Asistencial de Origen. En Caso Contrario, debe realizar
la coordinacion con el médico tratante o Jefe de Servicio para que adopte las medidas co-
rrectivas pertinentes.

El Operador o Técnico Administrativo de la Unidad o Area de Referencia y Contrarrefe-
rencia del Centro Asistencial de Destino debe remitir el Formato de Contrarreferencia a
través del Software de referencia y contrarreferencia u otro medio de comunicacién con
que cuente el Centro Asistencial de Origen y Destino.
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Pasos en la atencion

5.

10.
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El Operador o Técnico Administrativo de la Unidad de Referencias y Contrarreferencias del
Centro Asistencial de Origen imprime e identifica el formato de la contrarreferencia de pa-
cientes con tratamiento farmacoldgico a largo plazo e informa inmediatamente al Jefe de la
Unidad de Origen ( CAS Il IV, Hospitales Nacionales ) o al Jefe de Servicio ( CAS Primer nivel
de atencion, Iy Il).

El Jefe de la Unidad de Referencias y Contrarreferencias o su equivalencia O Jefe de Servicio
( Hospital I, 1l , CAS de Primer Nivel de Atencién ) informa al Director del Centro Asistencial
respecto a las contrarreferencias de pacientes con tratamiento farmacoldgico a largo plazo
y comunica al Jefe de farmacia o su equivalencia a fin de que se tomen las previsiones para
el abastecimiento de estos farmacos o material médico en el plazo prescrito de noventa
(90 dias).

El Director del Centro de Referencia y Contrarreferencia o su equivalente del centro asisten-
cial de Origen debe gestionar el proceso de Evaluacién y aprobacién de Requerimientos de
Farmacos y material medico indicado en el formato de contrarreferencia de los pacientes con
tratamientos farmacoldgicos a largo plazo

Posteriormente debe elevar al Gerente / Director Médico de la Red Asistencial de Origen la
solicitud de Requerimiento de farmacos y material médico aprobado a fin de proseguir con
oportunidad los procesos administrativos correspondientes por el Area de logistica de la Red
Asistencial.

El Jefe de Farmacia del Centro Asistencial de Origen debe realizar el seguimiento de los pro-
cesos administrativos en la red Asistencial correspondientes a la provisiéon de farmacos y ma-
terial medico que fueron solicitados para continuar con la indicacién terapéutica de pacientes
contrerreferidos con tratamiento farmacoldgico a largo plazo y debe a su vez, Identificar situa-
ciones problematicas presentadas en este proceso e informar al Director del Centro Asisten-
cial, para su atencién correspondiente.

Finalmente se entregan los medicamentos al paciente en la Farmacia del Centro Asistencial de
Origen pata la continuacién de su tratamiento indicado.
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Despedida del Asegurado:

Asegurese que el asegurado ha quedado conforme con el servicio prestado.
Consulte las inquietudes finales al asegurado.

Agradezca la disposicion del asegurado por los procedimientos seguidos y tiempo utilizado.

PN e

Exprese un mensaje de despedida cordial y explicite su disposicion para brindar ayuda en futuras
oportunidades.
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