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“GESTION DE ATENCION AL
ASEGURADO”

El Servicio de Admisién, para los pacientes que acuden a un
Centro Asistencial a fin de obtener una cita médica, representa la
primera imagen que se llevan de una atencién hospitalaria.

La Calidad de atencién en el Servicio de Admision pasa
necesariamente por contar con dos componentes importantes:

- Soporte de Ingenieria Hospitalaria y

- Soporte Asistencial.

Las Citas médicas son un servicio importante dentro de una
Institucién de Salud; los pacientes que acuden a obtenerlas
requieren de contar con un ftrato adecuado, una atencién
oportuna y una infraestructura de soporte importante, que les
brinde el confort que necesitan por su misma condicién de
pacientes.

Es por ello, que en el presente boletin se analizara la Gestion
Tecnologica del Servicio de Admision — Citas, que permitira
brindar una atencion ordenada, oportuna y de comodidad
necesaria a los pacientes. Esta accion, se viene implementando
con el proyecto de “Gestion de atencién al asegurado”

Proximamente se instalaran Médulos de Atencién al
Asegurado a nivel Nacional, de los cuales a Lima le
corresponden 181y al resto del pais 275.

En éstos mddulos los asegurados obtendran todas las citas
necesarias (consultas, interconsultas, referencias, farmacia,
laboratorio, imagenologia, CITT y recetas), par su tratamiento, de
tal manera que al final el paciente sale con sus medicinas

DEFINICION .

La Gestion Tecnoldgica en el Servicio de Admision - Citas, esta
referida al manejo de Recursos Tecnolégicos que permitan
contribuir a obtener un servicio de calidad en la atencion a los
pacientes que acuden a un Centro Asistencial. Asi mismo se
busca estandarizar éste tipo de Gestion, en beneficio de los
pacientes.

Componentes de la Gestion Tecnoldgica:

O Infraestructura: Este componente brinda confort a las
personas que acuden a obtener una cita médica y que por
razones de demanda, tienen que esperar un tiempo
determinado.

Q Equipamiento: Componente importante, contando entre
éstos a los equipos informaticos de ultima tecnologia,
pantallas planas para identificar el estado de atencién al
asegurado, entre otros.

O Mobiliario: Muebles adecuados para un servicio de confort.
Los asientos deben ser ergondmicos.
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O Senalética: Elementos importantes dentro de un recinto
donde albergard cantidades grandes de personas,
permitiéndoles estar orientados en cuanto a la numeracion
de ventanillas, salidas de emergencia, ubicaciéon de
extintores, entre otros.

O Seguridad: Corresponden a las instalaciones y elementos
de seguridad que permiten la conservacién fisica de las
personas, equipamiento e Infraestructura existente.

Gestion Asistencial:

La Gestion Asistencial, es el conjunto de acciones que adopta
una Entidad Hospitalaria, sobre recursos bajo su responsabilidad
y &mbito de control, para el logro de resultados tangibles, como el
de proporcionar una atencion de calidad a los pacientes.

Dentro de ésta Gestion, podrian enmarcarse:

O Gestion de Citas: Aqui se encuentra la estrategia para el
otorgamiento de citas, de tal manera que se descongestione
la misma

O Gestion de Recursos Humanos: Aqui se encuentran las
acciones que realiza el personal Asistencial que esta en
contacto con los pacientes, para proporcionarles una
atencion adecuada.

ANTECEDENTES A LA “GESTION DE
ATENCION AL ASEGURADO”

Las citas médicas vienen llevandose a cabo en ambientes
diferentes, en cada Centro Asistencial, es decir que no guardan
uniformidad en la infraestructura, equipamiento, instalaciones y
mobiliario.

La existencia de colas en los Servicios de Admision - Citas, es
causa de malestar entre los pacientes, debido principalmente a:

Q El propio malestar de salud.

O La espera en la atencion, que se realiza de pie en muchos
€asos.

Q Generacion de desorden en las colas, retarda procesos.

Q Demora en las ventanillas de atencién, en la mayor parte de

casos.
O Latemperatura del ambiente no es la mas adecuada.
O Laincomodidad de la infraestructura y mobiliario

Asi mismo, en el caso del Hospital A. Sabogal, se tenia:

Q Peligro para el personal que brinda las citas, a causa de
pacientes enfurecidos.

O Peligro para los equipos informaticos por la cercania con los
pacientes. Podian ser sujetos a vandalismo o deterioro por
parte de pacientes molestos o personas de mal vivir.

Falta de seguridad, en el ambiente por el hecho mismo de
estar en carpas de lona, inclusive algunas en mal estado.

O Malaimagen institucional.
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Con el objetivo de ilustrar lo que se pretende lograr con el
proyecto “Gestion de atencién al asegurado”, se ha tomado

2 como antecedente lo realizado en el Servicio de Admision - Citas
del Hospital IV Alberto Sabogal Sologuren, en el cual se trabajé
aplicando Gestion Tecnoldgica en el afio Afios 2006.

SERVICIOS DE ADMISION - MODULO DE
CITAS ACTUAL EN EL HOSPITAL
ALBERTO SABOGAL. ANO 2008

La implementacién de la Gestidon Tecnoldgica en el Servicio de
Admision — Citas fue realizado en el Hospital Alberto Sabogal
Sologuren, durante el afio 2006.

Después de la implementacion de la Infraestructura,
Equipamiento, mobiliario y Sefialética en el Servicio de Admision
— Citas del Hospital Alberto Sabogal, se ha conseguido un cambio
favorable para los pacientes y hacia EsSalud, en asuntos de
Imagen Institucional. A continuacion se presentan las vistas
actuales del Servicio de Admision — Citas, en las fotos siguientes:

- Oficina Central de Planificacion y Desarrollo

Foto: Hospital Alberto Sabogal Sologuren
Antiguo Médulo de Citas de Laboratorio en Carpa
(Marzo-2006)

Foto: Hospital Alberto Sabogal Sologuren
Actual Mddulo de Citas de Laboratorio
(Enero-2007)

- Gerencia de Planeamiento y Evaluacion de Inversiones

Equipo de lluminacion empotrada  Fais0 techo- termocustico

Televisor
32”-LCD

Foto: Hospital Alberto Sabogal Sologuren : ! -
Antiguo Médulo de Citas de Consulta Externa, en . s Ventanlllas =
Carpas. ( Marzo-2006) it 1. |@®@incion | (2 g
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Foto: Hospital Alberto Sabogal Sologuren
Actual Modulo de Citas de Consulta Externa y Especialidades
(Enero-2007)
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PRINCIPALES CARACTERISTICAS DEL MODULO DE CITAS
ACTUAL- HOSPITAL SABOGAL:

El mddulo cuenta con:

¢ Ambiente de 24 Ventanillas para citas de consulta externa y
especialidades y 06 ventanillas dedicadas al servicio de
Laboratorio.

¢  Las ventanillas estan numeradas y protegidas con vidrios
especiales contra golpes, para dar seguridad a las personas que
trabajan en las ventanillas y equipos. Aqui se otorgan las citas
médicas.

¢ Un dispensador de tickets, con base autosoportada, otorga
a los pacientes los tickets que llevan impreso un nimero de orden
de atencion, para acudir a las ventanillas. Este dispensador es
operado por personal de la institucion.

DISPENSADOR
g DE TICKETS
g
g,
& S
B

ESPERA PARA ATENCION EN VENTANILLA:
El paciente luego de recabar su ticket de turno, tomara
asiento, observando en la pantalla la aparicion de su
nimero de orden que tiene, momento en que se
acercara a la ventanilla para la obtencién de la cita
requerida.

Detalle de la pantalla:

T20-V 12 T21-VA15K

Turno 20 a la ventanilla 12 | | Turnn 21 a la ventanilla 15 |

TV

VENTANILLAS

Detalle grafico de interconexion de las redes informaticas
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GRAFICO DE FUNCIONAMIENTO DEL
PROCESO DE OBTENCION DE CITAS:

Mediante un Software, cada ventanilla acciona un
comando para la aparicidén de un nuevo turno, indicandose
ademas la ventanilla donde acudira el citado turno.

Se considerd ventanillas,

Atencidn Preferencial

para la atencién
preferencial de  Madres
Gestantes, Adultos Mayores
(de 65 afios), Personas

Discapacitadas y Madres
con nifios pequefios, de

E\ acuerdo con la Ley N°
C; 27408 (27/01/2001)

modificado por la ley N°

- 28683  (11/03/2006), los
—_— cuales tendrén prioridad
frente a los demas
SENALETICA usuarios.
SERVICIOS ADICIONALES:

1. ACREDITACION HOSPITALARIA: En caso de algdn
problema de acreditacion, el modulo tiene una oficina
dentro del mismo para la atencién personalizada.

2. REFERENCIAS HOSPITALARIAS: En caso de
referencias hospitalarias, el mddulo tiene una oficina
dentro del mismo para la atencién personalizada.

EVALUACION ECONOMICA '

El andlisis se centrara en cifras macro, de tal manera de
obtener una idea del costo y beneficio para este caso
especial del Hospital Alberto Sabogal.

Inversién Referencial ( S/.) :

1. Infraestructura('): S/. 250.000,00
2. Equipamiento(2) : §/.450.000,00

TOTAL REFERENCIAL (S/.): 700.000,00

(1) Considera: Modulo en paredes de DryWall y Superboard, pisos,
techo, falso techo, Servicios Higiénicos internos, ventanas, puertas,
chapas. Incluye Instalaciones eléctricas y sanitarias.

(2) Considera: Dispensador de tickets, computadoras para ventanillas,
Software y Central de manejo de informacién, pantallas planas,
computadora de manejo del software de ordenador de colas, mobiliario
para las computadoras, separadores de colas, sillas triples para los
pacientes, sillas altas para las ventanillas. Incluye instalaciones
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Beneficios (Cualitativos): Para la situacion y el momento

critico de congestionamiento de colas, que pasaba el

4 Hospital Sabogal, Se logro: i

MODULO 1

1. Mejorar la Imagen Institucional.
2. Mayor orden y confort para los pacientes que acuden

a obtener citas médicas. Equipamiento 'ntau;s Informativas
3. Mejorar el control y servicio de atencién al concentrar I“f“mat'“'\ L ‘44
T

las Areas de Acreditacion y Referencias en el mismo
madulo. odulos de Atenci

4. Se redujo los tiempos en los procesos para la
obtencion de citas médicas, favoreciendo a los
pacientes.

Nuevo Proyecto: “GESTION DE
ATENCION AL ASEGURADO”

Actualmente, se vienen implementando los médulos para la
atencion al asegurado, dentro de lo que se ha denominado
“Gestion de atencion al asegurado”. La atencion al DETALLE DE LA PANTALLA INDICADORA:
paciente en los niveles primarios, no poseia un adecuado . L . )
. ] . . Figura el estado de atencion del paciente
mecanismo de atencion al paciente, generandose colas en
gran escala, siendo el principal problema la falta de
informacién oportuna y en linea que agilice y ordene los

Fuente: Oficina Central de Organizacion e Informatica (GCOI)

- Oficina Central de Planificacion y Desarrollo

actos médicos. FOLIGLINICOYIJTRODRIGUE:
i CONSULTORIO ESTRDO
La finalidad de implementar éste sistema de gestion, ha HUARCAYA ROJAS, L. EN CONSULTA
sido: VALDIVIA DRMEND, P. EN CONSULTA
a) Mejorar los niveles de atencién y el modelo TAMAYO AMPUERD, D. EN CONSULTA
prestacional en los diversos servicios dados al interior : PINAS CERRON, A. EN CONSULTA
de un Centro Asistencial. fo00 B AT AZAR DREA T CITADD

b) Desarrollar un medio de difusion directo entre los B0 AFSOZAALY O 0 EN ESPERA
pacientes asegurados y la institucion. 1000 CALLE PIGH, P. 20 CTADD
04 EN ESPERA
c) Obtener informacion real del estado de atencién en los
Centros asistenciales.
d) Gestionar informacién para toma de decisiones

- Gerencia de Planeamiento y Evaluacion de Inversiones

El proyecto que se encuentra en vias de implementation,

incluye la instalacion de mddulos para la atencién Se instalardan MODULOS DE ATENCION AL
personalizada al asegurado, en Policlinicos y Hospitales de ASEGURADO a nivel nacional.

nivel I-1l-1l-IV y Hospitales Nacionales, abarcando un total

de 106 Centros Asistenciales, a nivel nacional. El total de Lima N 181 modulos, 28 CAS

maddulos a instalarse asciende a 456.

Sub Gerencia de Evaluacion Tecnoldgica

Provincias -> 275 moddulos, 78 CAS

Estos modulos de atencion, estaran interconectados con el
modulo de Farmacia, laboratorio, imagenologia, referencias
y CITT a efectos de que el paciente no tenga que esperar
demasiado e incomodo en dichos servicios.

Cada mddulo de atencion gestionara la atencion
integral de CUATRO consultorios de consulta
externa.

En adelante, en estos modulos, los asegurados
obtendran todas las citas necesatias para su
tratamiento médico, constituyéndose en el Gnico
punto de contacto entre el asegurado y el centro
asistencial
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A continuacion se presentan los procesos a brindarse en el médulo de atencién al asegurado:

5 MAPA DE PROCESOS DEL SERVICIODE ATENCION EN LOS MODULOS
CENTRO ASISTENCIALDE ESSALUD
OBTENGCION DE CITA i | meRESDALCES | | AGREDTAGION i i CONSULTA EXTERNA
Elazegurado \ - : ¥
‘;'; alfﬂ;?; 2 Mace - J:;;a::::?: o | & |
SOAS ik soencaal Moduio
o
°
S
2
> Si hay recela et C 2
S asegurado s
S gsspisza s Famacia
2 DERE qus e EnteEuEn
S o8 meficamentos
o
3 C3
I
=
[
(] e —
2 4 L L
S S 3
O SALDA .
- [ seons s, C4
HTERCONSULTA TR e
IMAGENDLOGIS PROCEDIMIENTOS d2 2y conzaiis

Sub Gerencia de Evaluacion Tecnolégica - Gerencia de Planeamiento y Evaluacion de Inversiones

El siguiente cuadro muestra el cambio en los procesos de atencién de Consulta Externa

PROCESOS ASISTENCIALES ANTES DESPUES
< Primera cita Ventanilla de Admision 6 Ventanilla de Admision 6
EsSalud en Linea EsSalud en Linea
. Cola en las ventanilla de citas Médulos de Atencién al
* Recita

y recitas

Asegurado

Interconsulta

Cola en las ventanilla de citas
y recitas

Médulos de Atencién al
Asegurado

Examenes de Imagenologia

Cola en las ventanilla de
Rayos X

Médulos de Atencién al
Asegurado

(Rayos X, Ecografia)
Examenes de Apoyo al
Diagnostico

(Analisis Clinicos y Anatomia
Patoldgica)

Cola en la ventanilla de
Apoyo al Diagnostico

Médulos de Atencién al
Asegurado

Referencias
(Citas en hospitales de mayor
complejidad)

Cola en la ventanilla de
Referencia

Médulos de Atencién al
Asegurado
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CONCLUSIONES I

1. La “Gestion de atencion al asegurado”, permitira
una atenciéon personalizada a los pacientes
asegurados de la Institucién, ahorrandoles tiempo e
incomodidades en su atencién.

2. La interconexién con el moédulo de Farmacia,
laboratorio, imagenologia, referencias, y CITT es un
gran apoyo y alivio a la espera que tenian que hacer
antiguamente, ahora se ahorraran tiempo y la breve
espera sera mas comoda.

3. La implementacién de la tecnologia en el Servicio de
Admision del Hospital IV Alberto Sabogal Sologuren,
durante el 2006-2007 ha permitido que las colas en
dicho Centro Asistencial, para la obtencién de citas,
sean mas ordenadas, los pacientes que acuden alli
tengan un mejor confort, que se abrevien tiempos de
obtener citas, contribuyendo a mejorar la imagen de
EsSalud. Esta implementacién puede considerarse
como un antecedente de lo que se ha denominado
“Gestion de atencion al asegurado”.

RECOMENDACION I

El gran soporte de éstos modulos de atencion son los
recursos humanos, por lo que se deberia trabajar con
ellos para implantar y consolidar una cultura de atencién
al asegurado dentro del primer objetivo estratégico
Institucional “Mejorar la atencidén al asegurado y el
acceso a los servicios de Salud”.
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