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1. Objetivo

Establecer las bases y lineamientos para las funciones operativas del personal encargado de la admision de
pacientes en la organizacion.

2. Alcance

Es de observancia obligatoria para el personal directivo, administrativo y operativo de la organizacion conocer
este documento y vigilar su aplicacion correcta.

3. Receptor del servicio

Usuarios de los diferentes perfiles que solicitan atencidn en la organizacion
4. Responsable
Personal operativo del area de admision de la organizacién

5. Areas Involucradas

El presente documento tiene la finalidad de regular las actividades que se realizan, en el ejercicio operativo
diario, en el area de admision de la organizacion.

AREA RESPONSABLE FIRMA
Caja Admision TM

Caja Admision TM 2

Caja Admision TV

Caja Admision TV 2

Caja Guardia nocturna (A)
Caja Guardia nocturna (B)
Caja Guardia especial
Atencion al cliente Responsable TM
Atencion al cliente Responsable TV
Atencion al cliente Guardia Especial
Relaciones publicas
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1. Admision en el establecimiento

ACC.1: Se brinda atencion a los pacientes cuyas necesidades coinciden con la misién y recursos de la
organizacion.

La organizacion ha definido los criterios de pacientes para brindar atenciéon, conforme a la mision, los
recursos de servicios y de acuerdo a los perfiles, se aceptara el paciente para proporcionarle el servicio
correspondiente.

Se recaba informacion en el primer contacto con el paciente sobre las necesidades y estado de salud del
paciente, con base a los resultados obtenidos, la organizacion decide si al paciente se le brindara atencion,
refiere o se trasladara a otro establecimiento.

Seran atendidos solo aquellos pacientes para quienes la organizacion posea la capacidad clinica de
proporcionar los servicios necesarios y se tomara en cuenta para su hospitalizacion y servicios ambulatorios.

La organizacion ha decidido evaluar a todo paciente, con el propésito de tomar la decision de aceptarlo,
referirlo o trasladarlo.

Y también se debera tomar en cuenta algunos aspectos a valorar con base al manual:

Proceso de Atencidn a Pacientes Vulnerables, CEMA-PR-PS-APV-01. “ACC 1.4”
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2.Criterios generales de admision
Perfil Documento Tramite Personal Involucrado
INE, Pasaporte Aperfcura de expediente B .
) (Identificacion cotejando que los datos Atengon a ;llentes,
Privado .. sean correctos Caja, paciente y
Oficial con
fotografia) Familiar Acompanante
Credencial Apertgra de
de E)l(pedlente con el 3y .
Perfil Empleado acreditaci numero de empleado Atencion a clientes,
. d asignado por el area Caja, director de Area
(Horario Laboral) 221 leadoe de RH, “PROCESO del empleado y RH
i PARA LA ATENCION
DE EMPLEADOS”
Perfil Alumno:
Horario
Perfil de
atencion
Concentracion 24 horas. Atencion a clientes,
Apertura de Caja, Area se seguros,
Semi 06:00 a expediente con
concentracion 19:45 namero de matricula Alumno
horas Credencial asignado Acompanante
UFD con 24 horas. de alumno Todos cuentan con un | responsable, Consejero,
residencia seguro AP. Pers_onal Deporglvc_J,
Tiempo “PROCEDIMIENTO  DE C°°r‘Fj,‘a"§rde°g ""Tcuatf')fmm’
completo con ADMISION )
con pase.
Mixto Hibrido 24 horas
UFD
concentracion
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Sedena 24 horas
concentracion
Mixto Hibrido 06:00 a
UFD semi 19:45
concentracion horas
UFD Solo con
pase
Mixto Hibrido Solo con
UFD pase
Sedena UFD Solo con
pase
Tiempo Basico 08:00 a
15:00
Tiempo 08:00 a
Completo 18:00
Tiempo 08:00 a
extendido 18:00
Alumno Fuerzas Basicas Apertura de
expediente con
y i nimero de matricula
orario i
Perfil o asignado.
atencion Todas cuentan con un
Concentracion 24 Seguro. Atencion a clientes,
horas. Credencial El médico de Caja, Medico de
Semi 3 Atiende d(reealir;f:i) categoria realiza categoria o
concentracion medico de tramite Consejero en caso de
Tiempo basico , administrativo para la :
Tiempo categoria atencion. urgencia.
completo
UFD “PROCEDIMIENTO DE
ADMISION
HOSPITALARIA”
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INE, Apertura de
I()Iécliseanpt?;tcz expedllented cotejando Atencion a clientes,
Perfil VIP. cion que ?S atos sean Caja y Familiar
correctos
Oficial con responsable
fotografia)
Validacion de datos
(nombre correcto,
fecha vigente y
servicio correcto).
INE,
Pasaporte Apertura  de
(Identifica expediente cotejando Atencion a clientes,
cion que los datos sean Caja, area de seguros y
Perfil Seguros. Oficial con correctos Familiar responsable.
fotografia)
- Generar reporte al
tarjeta o .
oy area de seguros
poliza de
seguro Procedimiento de
aseguradora “CEMA-
MN-SG-MP-01”
Validacion de datos
(nombre correcto,
fecha vigente y
servicio correcto).
Rfj’\]/?zroen Apertura  de Atencion a clientes,
Perfil Visorias P expediente cotejando Caja y responsable del
SIA e que los datos sean .
X . jugador
Histoclin correctos.
“condiciones de
cobertura”
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2.1 Perfiles de Usuarios: Este término se utiliza para nombrar a aquellas personas que utilicen las
diferentes areas de las instalaciones de la organizacidon con fines diagndsticos y/o terapéuticos. Estas
personas pueden ser deportistas, alumnos, personal trabajador y/o personas externas y pacientes que
soliciten atencion.

2.2 Perfil Privado: Son pacientes de indole privado que acuden a evaluacion diagnostica y/o terapéutica
y que pueden o no contar con ningun seguro de gastos médicos.

2.3 Perfil Empleado: Se refiere a los trabajadores de las diferentes unidades de negocio del grupo
Pachuca, ya sea que laboren en las instalaciones de la Concepcion o fuera de ella.

2.4 Perfil Alumno: Son los alumnos deportistas de esta institucion (Concentracion, UFD con tiempo
completo con residencia, Mixto hibrido concentracion, Sedena concentracion, Mixto Hibrido UFD
semiconcentracion, UFD, Mixto hibrido UFD, Sedena UFD, Tiempo Basico, Tiempo Completo, Tiempo
extendido.

2.5 Perfil Fuerzas Basicas: Se refiere a los alumnos deportistas dependientes de Promotora del Club
Pachuca, ya sea de perfil concentracion, semi concentracion o UFD, ellos cuentan con diferentes tipos
de polizas de seguros.

2.6 Perfil VIP: Se refiere a aquellos pacientes, deportistas de ELITE, figuras publicas que solicitan
atencion en la organizacién y cuyo trato es de forma personalizada.

2.7 Perfil Seguros: Se refiere a aquellos pacientes externos, que al solicitar el servicio médico en la
organizacion, porte una tarjeta, pase de siniestro, carta vale de servicios, carta de programacion de
cirugia y/o péliza de seguro de gastos médicos vigente.

2.8 Perfil Visorias: se refiere a los jugadores que pagan un servicio de atencion médica en cancha
durante el evento de su visoria
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3 Funciones del personal del area de atencioén a clientes y caja

Conocer a la perfeccion los paquetes de evaluacion y los diferentes servicios de atencion que se
ofertan en la organizacion para poder brindar informacién veraz y con rapidez a los usuarios.
Garantizando la calidad en la atencién inicial.

Informar a los usuarios sobre los diferentes servicios que se ofrecen la organizacion como
consultas, paquetes de evaluacion o tratamiento, check up, cirugias, hospitalizacion y uso de los
diferentes laboratorios, en la informacion debe de incluir; condiciones para realizacion de los
estudios, costos, formas de pago, tiempo de devolucion y el método de devolucion de resultados.

Agendar consultas, paquetes de evaluacion de acuerdo a la agenda de servicio de los diferentes
especialistas y lideres de los laboratorios

Es obligacion del personal de atencion a clientes informar a los usuarios las condiciones que debe
tener para llegar a sus estudios. Dicha informacion se encuentra en registrada en CRM.

e El personal de Atencion a Clientes, debera mantener contacto continuo con el usuario,
explicandole y respondiendo todas las dudas que se generen en el mismo durante todo el proceso
de atencion desde el momento del primer contacto, hasta el momento de retirarse de la
organizacion.

Si por alguna circunstancia no conoce la respuesta o no es capaz de resolverle la duda al debera de
transferir la llamada al area de relaciones publicas, o al area médica segln sea el caso.

e Los responsables del area de atencion a cliente una vez confirmada la cita con los usuarios, deberan
confirmar al area médica sobre los paquetes, o consultas agendadas del dia siguiente, para
garantizar la presencia de los médicos solicitados.

e Deberan de utilizar la herramienta electrénica (Histoclin o expediente electronico) disponible para
agendar los servicios, anotando las claves de los servicios, el responsable de darle seguimiento y el
especialista que atendera al usuario y asi mismo el area de Atencion a clientes debera registrar el
registro del ticket para seguimiento en CRM.

e El area de Atencion a clientes y Caja, deberan tener un concentrado de staff de meédicos
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especialistas de la organizacion tanto internos como externos para asi informar a los usuarios de
forma correcta y oportuna sobre quien le brindara los servicios.

e Los responsables del area de atencion al cliente permitiran el paso de los usuarios Unicamente en
el momento que hayan cubierto el pago de su consulta, paquete de evaluacion o monto de cirugia
u hospitalizacién. Y se encargaran de notificar y llamar al personal de enfermeria y/o camilleria
para guiar y brindarle acompanamiento al usuario dentro de las instalaciones de la organizacion.

e No permitiran la entrada a personas externas que no tenga cita en cualquiera de las areas de la
organizacidén a menos que sea autorizada por la direccion, administracion y/o médico - quirlrgica.

e El personal de atencion al cliente y caja tendra a su disposicion teléfonos y claves para realizar
llamadas externas garantizando la forma de comunicacion con el usuario, de igual manera contara
con un sistema de voceo para solicitar la presencia del personal que guiarda y acompanara a los
usuarios por los diferentes servicios de la organizacion.

e Es obligacion del personal de atencion al cliente y Caja recolectar las firmas de los servicios de
rehabilitacion para tener un control estricto del nUmero de sesiones y de las asistencias a los servicios.

e Atencion a clientes y Caja, deberan de conocer los flujogramas de atencion para los diferentes
perfiles de usuarios y Aseguradoras en convenio con la organizacion y tenerlos a la mano, para
seguir de forma correcta las indicaciones ahi escritas.

4. Atencion enfocada diferentes perfiles.

4.1.Usuarios Internos Perfil Alumnos

El personal de Atencion a clientes y/o caja, para el caso del Perfil Alumnos Deberan solicitar su

credencial del alumno

expediente con su nimero de matricula asignada por la institucion.

para poder validar su vigencia, y perfil y asi generar el registro del

Todo alumno debera acudir dentro de su horario de escolar acompanado con un responsable.

En el caso de ser menor de edad solo se le podra proporcionar la consulta y en su caso de acudir con
solo se les proporciona consulta general.

En caso algun estudio o atencion especializada, el medico a cargo junto con el consejero realizaran
un de enlace para informarle al papa 6 mama el estado de salud de su hijo y los procesos a seguir,
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posteriormente se envia la llamada con el area de atencioén a clientes y con apoyo de CRM o caja,
proporcionaran los costos de los servicios y los métodos de pago con los que se cuenta para cubrir el
servicio.

En el caso de autorizar el servicio por parte del papa o mama se debera cubrir el monto total antes
de que el alumno tome el servicio.

Sera el consejero a cargo quien solicite la cita con el area de atencion a clientes, el servicio
solicitado para el alumno, en base a sus actividades asignadas que tiene el alumno en su horario tipo.

En caso de ser Alumno de fuerzas basicas el alumno debera acudir con su médico de categoria y solo
le sera exenta de cobro la consulta de atencion de medicina familiar, todos los demas servicios
deberan ser autorizados por el medico encargado mediante correo enviado al area de recepcion y
Caja (recepcion.cema@cemaofficialmedicalcentre.com) de lo contrario el alumno debera cubrir los
gastos solicitados.

El area de Atencion a Clientes debera confirmar la cita con el alumno un dia antes y con los
especialistas involucrados y garantizar la atencion.

4.2 Proceso en caso de requerir Hospitalizacion o Cirugia (LEVE-GRAVE-MUY GRAVE).

4.2.1 leve

El alumno se registra en el consultorio de atencion médica continua y se realiza su atencion, su
seguimiento es de manera ambulatoria (especialista, servicios).

4.2.2 Grave

El alumno ingresara por urgencias y sera atendié de manera inmediata por el area médica, mientras que
el responsable del alumno (acompanante o medico de categoria) notifica al padre o familia el estado de
salud y solicitan autorizacion para el seguimiento de la atencion hasta llegar a un diagnostico,
posteriormente atencion al cliente o Caja informan al padre de familia el costo de los servicios, y dan
seguimiento al cobro.

Sera notificado el ingreso y el diagnodstico del alumno por médico de guardia al Grupo incidencias
medicas de alumnos.

En caso de que el diagnostico sea quirlrgico y pueda ser programada la cirugia, se convoca a reunién y se
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realiza el tramite y programacion de la misma.

4.2.3 Muy Grave

Cuando el alumno ingresa a urgencias, fue valorado por el médico de guardia, médico especialista, y
requiera de hospitalizacion o Cirugia, el area médica solicitara, enlace con los padres de familia para
informar el estado de salud de su hijo y solicitar la autorizacion para continuar con la atencion,
posteriormente solicita reunion a enlace operativo para tratar puntos de Perfil, y asignacion de
responsables.

5. Perfil Externo Usuarios Para Cirugia

Para el caso de usuarios que requieren cirugia, deberan de agendar la fecha correspondiente en
coordinacién con su médico tratante

Una vez confirmada la fecha de la Cirugia el personal de atencion a clientes, debera revisar si el
paciente ya cuenta con expediente y/o en caso de ser paciente por primera vez, se debera generar
su expediente del paciente en Histoclin con el nombre completo del paciente, fecha de nacimiento,
derechohabiencia (PUblico en general Cirugia o Seguro), datos proporcionados por el coordinador
médico.

El area médica realizara una orden de internamiento, la construccion de matriz de
responsabilidades, para garantizar que se cuente con todo necesario en el momento de la cirugia a
través del disefio de un horario tipo.

El area de Caja, debera confirmar con el area de administracion y/o seguros, el monto a solicitar
en el ingreso del paciente como deposito en garantia

Si el médico cirujano, requiere una valoracién pre quirurgica, por otro médico, seran los médicos en turno
quienes llamen y asignen el especialista.
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Admision en el establecimiento

ACC1.1 Se define el proceso de aceptacion de pacientes

e PACIENTES QUE INGRESAN POR ADMISION (Todo paciente que por primera vez visitan la organizacion
0 aquellos que ya cuentan con algln servicio programado).

e PACIENTES QUE INGRESAN POR URGENCIAS (Todo por paciente que requiera una atencion de urgencia
inmediata, pacientes que ingresan a servicio de resonancia con transporte de ambulancia).

Proceso de aceptacion de pacientes

. )
Ingreso del paciente al area de
observacion
- J
4 Urgencias h
Interconsulta con especialista
Hospital
Quiréfano )
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6. Proceso de ingreso del paciente

Todo paciente que es aceptado durante su ingreso, debera seguir su proceso establecido en el manual:
. Recepcion de pacientes a Histoclin CEMA-MN-AD-RP-02.

El personal de Atencidn a clientes debera notificar por llamada personalizada al médico tratante su
llegada de su paciente confirmando nombre completo del paciente.

Sera caja quien permitira el paso de los usuarios Unicamente en el momento que hayan cubierto el
pago de su deposito en garantia, paquete de evaluacion o monto de Cirugia u hospitalizacion o hayan
entregado su carta vale de su aseguradora y deberan complementar su informacion necesaria a su
ingreso y toma de fotografia para expediente clinico asi solicitarle al paciente una identificacion oficial
para cotejo de datos y firma de autorizacion y validacion de uso de datos para caratula de expediente.

El personal de caja debera preparar dos expedientes uno para el area de enfermeria, que sera agregado

al expediente clinico y otro para el area administrativa.

Al area de enfermeria se le entregara al momento de ingreso del paciente:

e Ficha de identificacion con fotografia, datos personales y nombre y firma del paciente de
conformidad y validacion.

e Copia de identificacion oficial del paciente.

Al area administrativa se le entregara:

e Ficha de identificacion con fotografia, datos personales y nombre y firma del paciente de
conformidad y validacion.

e Copia de identificacion oficial del paciente

e Matriz de cirugia

e Pago de deposito en garantia

o Carta vale y/o credencial de aseguradora

) El personal de admision debera realizar ingreso y/o recepcion en sistema, para la atencion del paciente.
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o Recepcidn de pacientes a Histoclin CEMA-MN-AD-RP-02.

Atencion a clientes se encargaran de llamar al personal de enfermeria y/o camelleria para guiar y brindarle
acompanamiento al usuario dentro de las instalaciones.

El personal de atencion a clientes una vez entregado el paciente al area correspondiente, se debera
notificar por llamada personalizada al médico tratante el ingreso de su paciente confirmando nombre
completo del paciente, habitacion o servicio asignado.

7. Diagrama de Flujo
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ACC1.2 Todos los pacientes que son aceptados por la organizacion, se valoran mediante la escala de
gravedad TRIAGE, al momento de su admision.

A. Identificando los factores de riesgo.

B. Categorizando la atencion del paciente entre una atencion de urgencia o inmediata.

C. Priorizando al paciente para asignar el area correspondiente para su atencion: sala de reanimacion, sala
de observacion o primer contacto (consultorios).

D. Manual de procedimientos realizacion de triage general

A) ldentificacion de factores

de riesgo

Toda persona que ingrese a la organizacion como paciente o acompanante, debera aplicarse un el triage

respiratorio:

e Toma de temperatura

e Cuestionario referente a los signos y sintomas de SARS -COVID 19

7.1 Triage Hospitalario de Primer Contacto
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EMERGENCIA

R o )+ ——
-

TRIAGE

ATENCION EN
CONSULTORIO

ACC.1.3 Se informa al paciente y / o a su familia sobre la admision.

Durante el proceso de admision, el paciente y el familiar responsable reciben informacion que les permitira la

toma de decisiones:

Costos de servicios
Plan de tratamiento

Firma del aviso de privacidad CEMA-RG-ADM-AP-03/V.2.0

Atencion propuesta (Atencion de medicina continua y/o especialidad)
Estudios y/o laboratorios

si el paciente cuenta con alguna poéliza de seguro que le cubra su atencion se transfiere al area de seguros para
su tramite correspondiente y se espera indicaciones

ACC.1.4 Se reduce el impacto de las barreras mas comunes al acceso y a la prestacion de

servicios.

La organizacion realiza un analisis multidisciplinario y con enfoque de sistema, en el momento del ingreso
de cada paciente, y a su vez permite identificar cudles son las barreras mas comunes para el acceso y la
prestacion de los servicios de la poblacion a la cual brinda atencion. CEMA-PR-PS-APV-01

La Organizacion considera como pacientes vulnerables a 8 grupos de pacientes.
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Grupos Vulnerables
Clasificacion Vulnerabilidad
Vi Casos especiales (Alumnos UFD, FB, ART, preescolar, primaria, secundaria, prepa y
universidad en caso de ser menores de edad).
V2 Personas con alguna enfermedad crénica.
V3 Enfermos mentales.
v4 Paciente con algun trastorno psicoldgico.
V5 Extranjeros.
V6 Mujeres embarazadas.
V7 Nifios, adolescentes y adultos mayores sin acompafiamiento
V8 Pacientes sin identificacion.

Una vez que el personal de admision identifica y considera a qué grupo de vulnerabilidad pertenece, el
paciente, debera indicar en las observaciones del ticket de la cita y de esta manera el personal involucrado
identificara el proceso de atencion a seguir.

Grupo Vulnerable

Area Responsable

Proceso

V1 Casos especiales
(Alumnos UFD FB, ART,
preescolar, primaria,
secundaria, prepa y

universidad en caso de ser
menores de edad).

Recepcién
Enfermeria

Area Medica
Area Psicoldgica

Identifica al paciente que por
sus signos y sintomas se
clasifica como paciente en
situacion vulnerable, mismos
gue asisten a la atencién sin
algin acompafante siendo
menores de edad.

Si se requiere se da atencién
médica inmediata, pero se
inicia el proceso de
localizacion del padre, tutor,
consejero o prefecto a cargo.

El area de Admision en
conjunto con el area médica
se encargan de iniciar el
proceso de localizacion del
padre, tutor, consejero 0
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prefecto a cargo.

Mantiene al paciente vigilado
en forma permanente y con
las medidas especiales que se
le apliquen.

Si el paciente amerita traslado
a otro servicio dentro del
Instituto o a otra instalacion de
atencion médica, referencia a
instituciones competentes
para el tratamiento
especializado de los pacientes

V2 Personas con
enfermedad cronica.

alguna

Recepcién
Enfermeria

Area Medica
Area Psicolégica

Identifica al paciente que por
sus signos y sintomas se
clasifica como paciente en
situacion vulnerable.

Una vez atendido el paciente,
se determinan sus
necesidades, asi como su
traslado, alta médica y se
establece de manera personal
los enlaces necesarios para
garantizar la atencion.

V3 Pacientes con alguna
discapacidad.

Recepcién
Enfermeria

Area Medica
Area Psicolégica

Identifica al paciente que por
sus signos y sintomas se
clasifica como paciente en
situacion vulnerable.

Una vez atendido el paciente,
se determinan sus
necesidades, asi como su
traslado, alta médica y se
establece de manera personal
los enlaces necesarios para
garantizar la atencion.

V4 Paciente con algln

trastorno psicologico.

Recepcién
Enfermeria

Area Medica
Area Psicolégica

Identifica al paciente que por
sus signos y sintomas se
clasifica como paciente en
situacion vulnerable.
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Una vez atendido el paciente,
se determinan sus
necesidades, asi como su
traslado, alta médica y se
establece de manera personal
los enlaces necesarios para
garantizar la atencion.

V5 Extranjeros. Recepcién Identifica al paciente que por
Enfermeria sus signos y sintomas se
clasifica como paciente en
situacion vulnerable.

Una vez atendido el paciente,
se determinan sus
necesidades, asi como su
traslado, alta médica y se
establece de manera personal
los enlaces necesarios para
garantizar la atencion.

V6 Mujeres embarazadas. Recepcién Identifica al paciente que por
Enfermeria sus signos y sintomas se
clasifica como paciente en
situacion vulnerable.

Si el paciente amerita traslado
a otro servicio dentro del
Instituto o a otra instalacion de
atencion médica, referencia a
instituciones competentes
para el tratamiento
especializado de los
pacientes.

Una vez atendido el paciente,
se determinan sus
necesidades, asi como su
traslado, alta médica y se
establece de manera personal
los enlaces necesarios para
garantizar la atencion.

V7 Ninos, adolescentes y Recepcion Identifica al paciente que por
adultos mayores sin sus signos y sintomas se

Area Medica
Area Psicolégica

Area Medica
Area Psicolégica
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acompanamiento Enfermeria clasifica como paciente en
Area Medica situacion vulnerable, mismos
gue asisten a la atencion sin
algun acompafiante siendo
menores de edad.

Referencia a instituciones
competentes para el
tratamiento especializado de
los pacientes.

Una vez atendido el paciente,
se determinan sus
necesidades, asi como su
traslado, alta médica y se
establece de manera personal
los enlaces necesarios para
garantizar la atencién.

V8 Pacientes sin Recepcién Identifica al paciente que por
identificacion. Enfermeria sus signos y sintomas se
clasifica como paciente en
situacion vulnerable.

Si se requiere se da atencién
médica inmediata, pero se
inicia proceso de traslado o
referencia a la institucién
pertinente para su atencion

Una vez atendido el paciente,
se determinan sus
necesidades, asi como su
traslado, alta médica y se
establece de manera personal
los enlaces necesarios para
garantizar la atencion.

Area Psicolégica

Area Medica
Area Psicolégica

ACC1.5 Los servicios especializados cuenta con criterios de ingreso y alta.

Los servicios especializados son areas con capacidad limitada y personal con competencias especiales donde
los pacientes requieren cuidados especiales y monitorizaron continua, y es por esa razon que la organizacion
declara no contar con las infraestructuras y sig. Servicios.

Elaboré Autorizé Reviso Libero
L.C. SANTA VALENCIA GARCIA L.C. SANTA VALENCIA GARCIA LIC. ROSA ANGIELICA BEJARANO DRA. GABRIELA MURGUIA CANOVAS
L.E. CLAUDIA HERNANDEZ ROMERO GERENTE ADMINISTRIVO LOPEZ DIRECTORA GENERAL DE CEMA
ADMINISTRACION COORDINADORA DE CALIDAD

Este documento es propiedad de Clinica de Medicina Deportiva S.A. de C.V.




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CEMA
CENTRO DE EXCELENCIA MEDICA EN ALTURA TUZO y+1

MANUAL DE OPERACION DEL AREA DE ADMISION DE LA ORGANIZACION (ACC)

D ¢ to / Area: Vigente a partir de: Clave:
epar :é“r:ggn rea: Enero 2023 CEMA-MN-ADM-ACC-01
'S! Versién: 7.0 Pagina 20 de 30

e Unidades de cuidados intensivos (coronarias e, adultos, neonatales, pediatricas entre otras)
e Unidades de atencion a pacientes quemados
¢ Unidades de trasplante

ACC.2 Comunicacion efectiva
AESP.2.C

El area de caja cuenta con el protocolo a seguir durante cada entrega de turno, el cual permite la entrega
oportuna y coordinada de la informaciéon durante las transiciones, ya sean cambios y servicio, el cambio de
turno se realiza de 2 a 3 veces al dia dependiendo de las necesidades del servicio, ademas esta basado en las
herramientas SBAR.

Protocolo para entrega de turno
¢ Conteo de fondo fijo
e Contero de fondo de café
e Conteo de fondo fijo de rehabilitacion
e Conteo y validacion de sobres cerrados en turnos anteriores EN CASO DE DESPOSITOS EN GARANTIA
estos deberan estar anotados en el libro de entrega de efectivo foliado, con nombre, numero de
facturas y fecha al dia, especificando la cantidad con numero y letra a entregar y firma de quien

entrego el efectivo y quien recibio, quien sera la persona que conto y valido que la cantidad en el sobre
esta completa y es la correcta.

e Manual de procedimientos para la admision de pacientes de aseguradoras CEMA-MN-SG-1
¢ Manual de Procedimientos con diferentes aseguradoras CEMA-MN-SG-2

e Conteo de efectivo en sobres abiertos: en caso de depositos en garantia todos los sobres deberan estar
anotados en el libro foliado de entrega de efectivo con fecha y numero de facturas y fecha al dia,
especificando la cantidad con niUmero y letra a entregar y firma de quien entrego el efectivo y quien
recibid, quien sera la persona que conto y valido que la cantidad en el sobre esta completa y es la
correcta y sera entregado a resguardo al area de administracion.
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En el caso de ser un corte de caja se debera seguir

Proceso de depoésitos en efectivo CLAVE PENDIENTE

Conteo de vasos grandes y chicos
Validacion en sistema y en libro de entrega de turno, el nUmero de pacientes hospitalizados.

Verificacion en sistema y en libro de entrega de turno, los nombres y el total de los pacientes en
urgencias.

Validacion en sistema y libro de entrega de turno, los nombres y total de pacientes en el area de
medicina continda.

Verificacion en sistema y en libro de entrega de turno los nombres y el total de los pacientes del area
de Terapia Fisica.

Validacion en sistema y en libro de entrega de turno, nombre y listado de pacientes que acudan a
servicios de especialidad

Recepcion de las CXC, verificando que el estén anotadas y firmadas en el libro de entrega de cuentas
por cobrar

Recepcion de documentacion general (esta documentacion puede ser para resguardo, para entrega a los
pacientes, informativa, etc.)

Lectura y validacion de anotaciones en el libro de entrega de turno, con la fecha y hora actual y con los
pendientes a seguir durante el proximo turno, asi mismo si un pendiente del tuno anterior ya se
concluyd sera necesario especificar qué solucion se le dio.

Firma y nombre de entrega de turno

Firmar de conformidad de la recepcion de turno.

ACC.2.1 y ACC.2.2 Se ha definido el proceso de interconsulta y se cuenta con un médico responsable de la

atencion del paciente.
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Para definir y/o asignar el médico que tratara y sera responsable sobre la atencion de algin paciente solo el
area médica sera el encargado de asignar el médico especialista, asi como también en caso de algin cambio el
area médica generara el cambio de matriz ajustando al nuevo medico

e Manual de atencion de consulta externa CEMA-MN-SM-CE-05

ACC3 Se define un proceso que guia el egreso hospitalario

8 .Protocolo de alta y egreso de pacientes particulares

Para poder comenzar con el tramite de alta administrativo, es necesario que el area médica notifique que el
médico TRATANTE del paciente ha autorizado su egreso del paciente de manera personal, indispensable que en
la notificacion especifique:

e Nombre completo del paciente
¢ Nombre del médico tratante
e Habitacion 0 area en la que se encuentra

En el momento que el area de administracion, seguros o caja, sea notificado este comenzara a validar que en
su estado de cuenta en el sistema Histoclin estén cargado todos los insumos, asi como también los servicios
que le fueron prestados al paciente, por medio de un mensaje en el grupo de Eventos, solicitando que todas
las areas que estuvieron involucradas con el paciente (matriz de responsabilidades) ya tengan cargados sus
insumos y servicios en el estado de cuenta.

Posterior a la validacion del personal administrativo y/o admision revisara personalmente la cuenta para
comprobar que no tengan pendientes de los servicios y areas y a su vez se notificara que sera cerrado estado
de cuenta por para que la cuenta sea validada por el médico tratante.

Todas las cuentas validadas por los médicos tratantes deberan ser firmadas de conformidad y autorizacion,
para que el area de administracion pueda proceder con el cobro pendiente.

Ya que la cuenta esta validada se debera solicitar al familiar pueda pasar al area de admision para que liquide
la diferencia pendiente de su cuenta.

Se debera mostrar al familiar la cuenta validada por el médico y se solicitara la diferencia asi mismo se le
debera proporcionar:
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e El area de relaciones publicas y atencién a clientes realizaran una Encuesta de salida CEMA (CEMA -RG-
DG-ES-01).

Posterior a llenado de encuesta y a la liquidacion de cuenta el area de admision debera notificar al area de
enfermeria y al area de seguridad que el paciente ha terminado su proceso administrativo y que esta
autorizado su egreso, por medio de llamada personal

Sera necesario egresar al paciente de sistema y se le entregara al apaciente el documento impreso que el
sistema nos proporciona.

En caso de que el paciente requiera un servicio de taxi, el area de admision proporcionara apoyo para
solicitarlo.

Y si el paciente requiere apoyo de traslado a su hogar en ambulancia se debera seguir el:
¢ Manual de referencia y contra referencia (CEMA-MN-SM-RCP-11).

9 .Protocolo de alta y egreso de pacientes perfil seguros

Para poder comenzar con el tramite de alta administrativo ,es necesario que el area médica notifique que el
médico especialista y/o a cargo del paciente ha autorizado su egreso del paciente de manera personal y/o via
mensaje en grupo Eventos, indispensable que en la notificacion especifique:

¢ Nombre completo del paciente
e Nombre del médico tratante
e Habitacion 0 area en la que se encuentra

En el momento que el area de administracion y/o admision sea notificado este comenzara a validar que en su
estado de cuenta en el sistema Histoclin estén cargado todos los insumos asi como también los servicios que le
fueron prestados al paciente, por medio de un mensaje en el grupo de Eventos, solicitando que todas las areas
que estuvieron involucradas con el paciente ya tengan cargados sus insumos y servicios en el estado de cuenta.

Posterior a la validacion del personal administrativo y/o admision revisara personalmente la cuenta para
comprobar que no tengan pendientes de los servicios y areas y a su vez se notificara que sera cerrado estado
de cuenta por mensaje para que la cuenta sea validada por el médico tratante.
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Todas las cuentas validadas por los médicos tratantes deberan ser firmadas por de conformidad y autorizacion,
para que el area de administracion pueda proceder con el cobro pendiente.

Ya que la cuenta este validada se debera realizar el tramite administrativo correspondiente al area de seguros
y esperar la respuesta por parte del area de seguros.

e Manual de procedimientos para la admision de pacientes de aseguradoras (CEMA-MN-SG-MP-01).
¢ Manual de procedimientos administrativos con diferentes aseguradoras (CEMA-MN-SG-MPA-02).

Posterior a la recepcién del area de seguros y al término del tramite administrativo el area de admision

debera solicitar la presencia del familiar responsable del paciente y se debera cobrar la diferencia en caso de
que exista.

Asi mismo se le proporcionara la Encuesta de salida CEMA (CEMA -RG-DG-ES-01).

Posterior a llenado de encuesta y a la liquidacion de cuenta el area de admision debera notificar al area de
enfermeria y al area de seguridad que el paciente ha terminado su proceso administrativo y que esta
autorizado su egreso, por medio de llamada personal.

Sera necesario egresar al paciente de sistema Histoclin.

ACC.3.1 Los expedientes clinicos contienen una nota de egreso.
AESP.2.G

El médico tratante realiza su nota de egreso conforme a la legislacion general acerca de la atencién recibida
mientras estaba hospitalizado y con su plan de tratamiento a seguir.

Datos de identificacion del paciente

o Fecha de ingreso y fecha de egreso

¢ Motivo de egreso

e Resumen de evolucion

¢ Diagnostico final

e Medicamentos relevantes administrados durante el proceso de atencion y medicamentos prescritos al

egreso.
e Estado del paciente al momento del alta
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Problemas clinicos pendientes

Pronostico

Plan de tratamiento

Recomendaciones para vigilancia ambulatoria.

Nota de egreso

ACC.3.2 Se proporcionan instrucciones comprensibles de seguimiento al momento del egreso

e Manual de hospitalizacion
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ACC.4 Estandar indispensable
Se define un proceso que guia el traslado de pacientes a otros establecimientos

que el paciente requiera:
e Proceso de traslado un estudio o valoracion del paciente

Proceso de traslado a otro establecimiento para continuar su atencion
En cualquiera que sea la situacion se debera consultar:

¢ Manual de referencia y contra referencia (CEMA-MN-SM-RCP-11).

capacidad resolutiva.

El traslado de un paciente a otro establecimiento se basa en el estado de salud y en la necesidad de servicios

ACC4.1 y 4.2 Se asegura, se refiere y trasladar a un paciente el establecimiento que lo recibe tiene

Al trasladar a un paciente, la organizacion se asegurara que el establecimiento cuente con las necesidades y
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servicios que el paciente requiera para su atencion, antes de su traslado y sera el médico tratante quien se
comunicara a las estancias para poder entregar y mencionar el estado del paciente y las necesidades que el
paciente requiere.

¢ Manual de referencia y contra referencia (CEMA-MN-SM-RCP-11).

ACC.4.3 El cuidado del paciente durante el traslado se proporciona por personal con las competencias
necesarias.

El traslado de un paciente a otro establecimiento con necesidad de monitorizacion, se realizara con
acompanamiento médico.

Si el paciente se encuentra estable se podra enviar con el paramédico encargado de la ambulancia.

¢ Manual de referencia contra referencia de usuarios ACC4 (CEMA-MN-RCP-11).

ACC.4.4 Se documentan referencias contra referencias.
AESP.2F

Todo paciente que sea trasladado se enviara con su formato de referencia, los cuales deberan contener los
siguientes datos.

Datos de identificacion del paciente
Establecimiento que envia
Establecimiento que recibe

Resume clinico

Motivo de referencia

Fecha y hora

Nombre y firma de quien refiere.

¢ Manual de referencia y contra referencia (CEMA-MN-SM-RCP-11).

ACC.5 El proceso de referencia, traslado o alta del paciente tiene en cuenta las necesidades de
transporte.
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La organizacion cuenta con un listado de servicios de ambulancia para facilitar los servicios
¢ Manual de referencia y contra referencia (CEMA-MN-SM-RCP-11).
¢ Manual de especificaciones de calidad del servicio subrogado de ambulancia (vital care) CEMA-MN-SM-
. CS:;Ap-;tsa de administracion y proveedores de ambulancias.

ACC.6 Las ambulancias cumplen con la legislacion aplicable y vigente

e Carpeta de administracion y proveedores de ambulancias.

ACC.6.1 La organizacion supervisa la calidad y seguridad de los servicios de ambulancias sean propios o
subrogados.

La organizacion Consolida un sistema escalonado para favorecer la atencion médica integral, oportuna,
permanente y continua, entre los niveles de atencion médica, a través de un proceso estandarizado de
referencia de usuarios entre las instituciones participantes.

e Manual de referencia contra referencia de usuarios ACC4. (CEMA-MN-RCP-11).

e Manual de especificaciones de calidad del servicio subrogado de ambulancia (vital care) CEMA-MN-SM-
SSA-18

8. Resultado deseado / Entregables

Lograr el cumplimiento de todos los procesos al 100%, para lograr una atencidon optima y eficaz hacia el
paciente.

No. TIPO NOMBRE ALGORITMO OBJETIVO FRECUENCIA DE
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