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1.0 PROPOSITO

11

Establecer los lineamientos y el procedimiento para la atencidn de las y los pacientes
en el drea de consulta externa, con el fin de brindar un servicio con calidad y seguridad
en el Hospital Regional de Alta Especialidad Ixtapaluca dependiente de los servicios de
salud del [nstituto Mexicano del Seguro Social para el Bienestar (HRAEI u Hospital.)

2.0 ALCANCE

21

22

A nivel interno aplica: A las Subdirecciones de Servicios Clinicos, de Servicios
Quirdrgicos, Servicios Auxiliares de Diagndstico y Tratamiento y la Subdireccién de
Enfermeria, adscritas a la Direccién Médica; Subdireccion de Atencién al Usuario
adscrita a la Direccion Operaciones, asi como, a los Jefes de Servicio, Coordinadores y
responsables de las diferentes areas y al personal operativo vinculado con la atencidn

de lasy los pacientes en el drea de consuita externa \ '—-T
A nivel externo aplica a: Desarrollo y Operacidon de Infraestructura Hospitalaria de \_ 0o
Ixtapaluca-({DOIHI), Servicio de Camilleria “St\

W

Y

3.0 POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS.

31

32

33

34

35

acorde a “Las Politicas para la observancia de las Acciones Esenciales de Seguridad de
lasy los Pacientes”

.
La Consulta Externa en el HRAEI serd proporcionada en los horarios y dias establecidos =
a excepcion de dias festivos y concedidos, peor los servicios siendo planeada, gratuita y
libre de discriminacién, con calidad y seguridad, para la atencién a las y los pacientes
La Direccién médica y la Subdireccidn de Servicios Clinicos coordinaran las actividades %
en Consulta Externa que realicen las diferentes Jefaturas y Coordinaciones de Servicios

que las conforman,

La Subdireccidén de Atencién al Usuario a través de la Coordinacidn de Auxiliares de

Admision serd la responsable de la apertura de expediente mediante la hoja de

referencia o la hoja de preconsulta demografica véase anexo 101y 10.2.

La Subdirecciéon de Recursos Financieros a través del drea de kiosco otorgara el dato %
seguro para dar continuidad de la atencidn (véase Procedimiento para Otorgar el
Dato Seguro a Pacientes del Hospital Regional de Alta Especialidad de Ixtapaluca).

rd

La Jefatura de Consulta Externa (de la Subdireccién de Servicios Clinicos} adscrita a \
la Direccidn Médica, a través de los Auxiliares de admisién de Consulta Externa, sera '
la responsable de agendar, reagendar, cancelar y/o suspender las citas médicas de

todas las especialidades mediante el sistema de agenda electrénica.

-
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3.6 La Subdireccion de Enfermeria, coordinard a las enfermeras asignadas al drea de
Consulta Externa para la toma y registro de signos vitales en el expediente
electronico, asi como solicitar insumos para realizar procedimientos en el drea de
Consulta Externa

N

37 Lalefatura de Consulta Externa serd !a encargada de la programacion de la consulta
de acuerdo con el espacio fisico disponible -

3.8 La Jefatura de Consulta Externa serda la encargada de la distribucion de ios
consultorios para brindar consultas de calidad y seguridad a las y los pacientes.

/"3

39 los Jefes de servicios que conforman la Subdireccidon de Servicios Clinicos,
Quirdrgicos y Auxiliares de Diagndstico y la subdireccién de enfermeria de las
diferentes especialidades de consulta externa, deberan supervisar y gestionar |os ,1

insumos, dispositivos médicos, equipos y herramientas necesarias gue garanticen la
correcta operacion y acondicionamiento de los consultorios. \

—

310 Bt meédico especialista tratante serd guien determine el tiempo de atencidn
subsecuente del paciente.

311 EI personal de salud en coordinacién con ia Subditeccidon de Atencién al Usuario =
(SAU), seran los responsables de gestionar un enlace de interpretacién cuando el
paciente no hable espafol o tenga alguna limitante de comunicacién y no cuente
con un familiar o acompafante que la facilite, la SAU contara con un directorio para
tal fin, para apoyarse durante |os procesos de atencién en esta unidad.

312 El horario de atencion de la consulta externa serd de 08:00 a 20:00 horas de lunes a
viernes, de 09:00 a 20:00hrs en fines de semana, ho se dara consulta los dias festivos
y cohcedidos, sin embargo, los horarios pueden ser ajustados por la Jefatura de
consulta externa de acuerdo con las necesidades del Area médica.

consulta del HRAEI el ilenado de los formatos con base en lo sefalado en la Norma
Oficial Mexicana NOM-004-S5A3-2012 del Expediente Clinico

314 Durante el flujo de atencién del paciente el médico tratante, realizara interrogatorio
dirigido con respecto al padecimiento y motivo de envié, exploracion fisica
sistematica con la finalidad de que al término cuente con las diferentes opciones
que se tienen en el Expediente Electrdnico, de |as cuales puede hacer uso de una o
varias con la finalidad de dar seguimiento al estado de salud de los pacientes.

313 Sera responsabilidad del médico en las diferentes adreas de consulta externa y Tele %

b

315 El responsable de la consulta externa podré autorizar el pase lateral del paciente
gue se encuentre mal referido a la especialidad para que se vea en el drea especifica
de su patoiogia.

o f
{

o/
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paciente debera contar con historia clinica y solicitud de estudios de laboratorio y
gabinete para una valoracién integral; optimizando el tiempo de atencién,

317 La atencidn médica subsecuente deberd realizarse en un maximo de 10 consultas,
para su posterior referencia y/o contrareferencia a la unidad de origen, dicha politica
podra ser modificada por las necesidades del paciente con previa autorizacién de
los responsables de servicio.

316 El médico especialista que haya determinado interconsulta a otra especialidad a un ( dj

318 El paciente deberd presentarse 60 minutos previos a su cita, acompafiado de un
familiar o persona responsable, sin embargo, esto no es una limitante para brindar o
la atencidn.

319 La Historia Clinica tendra una vigencia de 5 afios y/o deberd ser actualizada en caso
de que la patologia lo amerite por el médico tratante.

3.20 De conformidad con los derechos del paciente, esté podra solicitar cambio de
medico si asi lo desea a través de la responsable de consulta externa.

321 El personal de enfermeria asignado a consulta externa dara aviso inmediato al
Médico responsable cuando detecte datos de alarma durante la toma de signos
vitales y se activardn cédigos institucionales o protocolos correspondiente a la
necesidad del paciente (véase cédigos correspondientes).

322 Sidurante la atencién médica en consulta Externa, el medico detecta la necesidad %
de hospitalizacion, realizara la solicitud de ingreso hospitalario, la Subdireccidn de
Enfermerfa coordinard al personal adscrito al drea de Hospitalizacidn quien seré la
encargada de asignar cama segun las necesidades y auxiliares de admision realizara
el encame para el movimiento del paciente de conformidad con los procedimientos
{("Procedimiente para ingreso de pacientes del area de consulta externa a
hospitalizacidn" y "Procedimiento para llevar a cabo el proceso de hospitalizacion”).

323 La Direccién de Operaciones v |la de Desarrollo y Operaciéon de Infraestructura
hospitalaria de Ixtapaluca (DOIHI) coordinardn al personal de camilleria para el
traslado de pacientes en caso de ser necesario.

\
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4.0 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

el

| Responsible. No. Description de Actividades Documento o
_ ) i Act. B S anexo -
HRAE! 1 Permite el ingreso at paciente con familiar
 (Desarrollo Y (es) o persona responsable (es) de forma
Operacion de| L L .
| Infraestructura |n|c‘:|al enla rece'p'c?lon, donde es conducido
Hospitalaria  del al area de admisicn. .
Ixtapaluca- i
| Personal de|
recepcién) |
Subdirector(a) 2 Recibe de familiar o paciente solicitud de !- Hoja de
de Atencién al atencionen Consulta Externaatravésdela | referencia (Anexo
Usuario hoja de referencia y/o preconsulta| 10.7)
{Auxiliar de | demogréfica y entrega Carnet de citas | e Preconsuita
admisién) (véase el "Procedimiento de Enlace De | demogréafica I
| Referencia, Contrarrefencia y Trastado”) {Anexo10.2)
| | | » Carnet de citas
(Anexo 10.6)
| Subdireccién 3 Verifica derechohabiencia o no | s Documento |
| de finanzas derechohabiencia y actualiza dato Seguro | emitido por la
(Kiosco ) de gratuidad del paciente y se libera el | plataforma de |
expediente electsnico en Salud Ness | AAMATES {Anexo |
. (vease el “Procedimiento para Otorgar el | 10.3)
| Dato Segurc a Pacientes del Hospital
: Regional de Alta Especiatidad de
| Ixtapaluca™)
Jefatura de | 4 |Realiza la programacion de consulta en | Carnet de citas.
Consulta | agenda electrénica en la especialidad | (Anexo 10.6)
Externa I correspondiente y le informa al paciente la
(Auxiliar de | fecha de su cita y io registra en el Carnet
admisidn : de citas (véase el "Procedimiento para la
Consulta | !Atencic‘m de Pacientes en Consulta
s Externa de Alta Especialidad")
| Subdireccién | 5 |Recibe al paciente con 6C minutos antes | J
de Enfermeria ide su cita
| (Personal de
Enfermeria) |
6

Toma y registra signos vitales y envia al
paciente con el médico correspondiente.

— \])

| * Signos vitales y

somatometria
{Anexc 10.4)

\@
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Responsible. No. Description de Actividades Documento o
Act. anexo
Director{a) 7 Otorga consulta al paciente y genera,
Médico (Médico derivado de la atencion, generando notas
especialista de acuerdo a la normatividad vigente en
encargado) el expediente electrénico de
conformidad con lo senalado en Iz
poliitica 3.4
Jefatura de 8 Programa nueva cita al paciente, cuandao | » Solicitud consulta
Consulta asi lorequieray laregistra en el Carnetde | externa (Anexo
Externa citas conforme a la politica 3.5 10.5)
{Auxiliar de s Carnet de citas
admision {Anexo 10.6)
Consulta
Externa)

Nota 1. en caso de cancelacidén y/o
suspensién (véase el “Procedimiento para
fa Suspensidén de Consulta Externa de
Alta Especialidad”).

Nota 2: Es importante sefialar que, con
respecto a la distribucién de consultorios,
este se realizard con base a la
productividad del personal méedico
{véase la politica 3.8).

TERMINA
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Programa nusva cita al
paciente  cuando asi lo

*Signos  vitales
y somatometria
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5.0 DIAGRAMA DE FLUJO
HRAEIy [Desarrollo | subdiretor(a) de | Subdireccion de | Jefatura de | Subdireccién de | Director(a)
y Operacidn  de | atencien al | finanzas (Kiosco) | Consulta Externa | Enfermeria Médico [(Médico
Infraestructura [ . - e {Personal de e
: : Usuario  [Auxiliar {Auxiliar de . especialista
Hospitalaria de | . " Enfermeria) L
Ixtapaluca- de admision) admision encargado)
Personal de Consuita Externa)
recepcidn)
INICIC
1
Permite ingraso 2 2
paciente de forma inicial
en la recepcion. donde Recibe de fa_rmlrar o
28 conducide 3l Aree de paciente  solcilud  de
admision L| atencién  en  Consulta
Extermna a través de la hoja
de referenciz yio pre
consulta demogréfica
*Heya de
referencia
Preconsulta 3
Venfica derechahabiencia
¢ no derechohabiencia y
actuahza date Segure de
gretuidad del paciente y sg
libera el expediente
electronico en Salud Ness
ocumento emmtido
por la plataforma de "
AAMATES 4 ™~
[ =1 .
Reasliza la programacién | ‘N-.\
de consulta en agenda
electrénica en fa
espacialidad
correspondiente y e
| |informa al paciente la
fecha de su cita 5
| 1
Recibe al paciente con |
B0 minutos antes de
su cita
| [
y & '
Toma y registra signos
vitales  y  envia  al
| | paciente con el médice
corespondiente
\ 7

Otorga consulia al
paciente y ganera la
documentacicn
correspendente  en el
expediente elactrénico de
conformidad

raquiera y la registra en ¢l
camet de citas

*Soliciud
externa
*Camet de citas

TFRMINA

consulta
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6.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA.

'

r

Documentos Cédigo (cuando
aplique)
Constitucidn Politica de los Estados Unidos Mexicanos No aplica
Ley General de Salud No aplica
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica No aplica
Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica No aplica
Ley General de Proteccidn de Datos Personales en Posesion de )
d . No aplica
Sujetos Obligados
Reglamento de la Ley General de Salud en Materia de Prestacién de .
L o o No aplica
Servicios de Atencidon Médica
Estatuto Orgdnico de Servicios de Salud del Instituto Mexicano del .
No aplica

Seguro Social para el Bienestar (IMSS-BIENESTAR)

i

Norma Oficial Mexicana Nom-004-Ssa3-2012, Del Expediente |
Clinico i

Nom-004-55a3-2012

/

N

Procedimiento para ingreso de pacientes del area de consulta |

Especialidad

externa a hospitalizacién {(Manual General de Procedimientos No aplica
Noviembre 2023)

Procedimiento para la Suspension de Consulta Externa de Alta | N;a__lic; .
Especialidad {Manual General de Procedimientos Noviembre 2023} | P ;
Procedimiento para llevar 'a cabo el Enlace de Referencia,i

Contrarreferencia y Traslado (Manual General de Procedimientos No aplica
Noviermbre 2023) '

‘Procedimiento para Otorgar e! Dato Seguro a Pacientes del | -
Hospital Regional de Alta Especialidad de Ixtapaluca (Manual | No aplica
General de Procedimientos Noviembre 2023)

Procedimiento para la Atencion de Teleconsulta de Alta No aplica
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7.0 REGISTROS
Cédigo de
. Tiempo de Responsable de Registro o
Registro e 7 e
Conservacion Conservarlo Identificacién
. Unica
| Registro en Sistemna .
' electrénico 5 afos Salud Ness N/A
| Constancia de
Plataforma N/A N/A N/A
AMMATES
Expediente N
. 5 afos Salud Ness N/A
electrdnico
SIC i Eontite 5 afos Salud Ness N/A
demografica
Hoja de referencia 5 anfos Salud Ness N/A
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8.0 GLOSARIO DEL PROCEDIMIENTO.

81

82

83

B.4

85

86

87

88

89

AMMATES: Se denomina asi a la plataforma informatica” Ambiente de
Administracion y Manejo de Atenciones en Salud” mediante la cual se consuita si el
paciente cuenta con la derechohabiencia o no de los servicios médicos del IMSS e

ISSSTE. 1
HRAEI u Hospital: Hospital Regional de Alta Especialidad de Ixtapaluca ’
DOIHLI: Desarrollo y operacion de infraestructura Hospitalaria de Ixtapaiuca
Archivo y Admisién. Area del servicio designado para el resguardo del expediente clinico

y trémite administrativo del paciente en su ingreso y egreso. \

Asistente Médico. Persona capacitada en cursos reconocidos por una institucién
publica o privada para ejecutar bajo instruccién y supervisién actividades tanto técnicas
como administrativas relacionadas con atencién de enfermos.

Atencién Inicial Es la consulta de filtro y primer contacto en la unidad, realizada por los

médicos especialistas de cada area durante fa cual se realiza la identificacién de los . T
pacientes candidatos de ser atendidos en el Hospital Regional de Alta especialidad de O
Ixtapaluca | ‘\l d

Atencién Médica. Se entiende por Atencién Médica el conjunto de servicios que se
proporcionan al individuo con el fin de prevenir, proteger, promover y restaurar la salud
de fa persona y de la colectividad.

Documento emitido por la plataforma de AAMATES: Documento que se expide a

través de la plataforma informatica AMMATES, mediante la cual el personal del servici

de Kiosco informa al paciente la derechohabiencia o no derechohabiencia en el Hospital
Regional de Alta Especialidad de Ixtapaluca a los servicios médicos del IMSS e ISSSTE.

Consulta de Primera Vez: Corresponde a la primera consulta de la especialida \
posterior a la atencién inicial, donde se realiza la historia clinica correspondiente del l
servicio.

8.10 Consulta Subsecuente: Corresponde a las consultas posteriores la consulta de primera

8.1

vez, donde se realiza nota de evolucidn correspondiente ﬁ

Enfermera General. Persona capacitada a nivel profesional o técnico y autorizado
mediante un titulo por una institucidn educativa reconocida oficialmente para asumir la
responsabilidad de los servicios de enferrmmeria necesarios para la prevencién de
enfermedades y asistencia a enfermos bajo indicacion médica.

812 Equipo Médico. Aparatos, accesorios e instrumental para uso especifico, destinados a la

atencién medica en procedimientos de exploracién, diagnéstico, tratamiento y
rehabilitacion de pacientes. \

813 Expediente Electrénico. Al conjunto de documentos digitales en los cuales el personal

de salud debera hacer los registros, anctaciones vy certificaciones correspondientes a su

@ /AN

Y
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intervencion con arreglo a |las disposiciones sanitarias mediante el empleo de medics
electronicos, magnéticos, electromagnéticos, dpticos, magneto-6pticos o de cualquier
otra tecnelogia, los cuales quedaran sujetos al cumplimiento de las disposiciones legales
aplicables,

8.14 Historia Clinica: Corresponde al instrumentc médico escrito sistemadtico conformado
cor diversos elementos agrupados de forma ordenada gue permiten al médico la
direccion diagnéstico terapéutica.

8.15 Kiosco: Oficina en donde se realiza el tramite de dato seguro para otorgar la gratuidad
del paciente, en caso de no ser derechohabiente a instituciones de salud de g
Administracién Publica Federal.

8.16 Interconsulta. Procedimiento que permite la participacién de otro profesional de la
salud a fin de proporcionar atencidn integral al paciente, a solicitud del Médico tratante.

8.17 Médico Especialista. Profesional que cuenta con conocimientos especializados en una

rama de la medicina para la atencidén médica preventiva y asistencial de padecimientos ™.

especificosy de altc grado de compilejidad, avalado por un titulo profesional y una cédula
de especialidad, en el drea de consulta externa, hospitalizacién y urgencias.

8.8 Referencia y Contrarreferencia de Pacientes: Procedimiento médico administrativo
entre unidades operativas de los tres niveles de atencién médica para facilitar el envio-
recepcion- regreso de pacientes, con el propdsito de brindar atencién médica oportuna
integral y de calidad

8.19 Paciente: usuario beneficiario directo de la atencién médica.

8.20Pase lateral: Actividad electrénica que se realiza en el sistema electrénico SaludNess
para referir de manera interna a un paciente de una especialidad a otra sin reguerir hoja
de referencia
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10.2 Preconsulta Demografica
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10.3 Documente emitido por ia Plataforma AMMATES [dato seguro)

O B rrrosde samaees saudgomy s weerues_c

Mendora Espinoza Diana Laura d
achy e Mercn | AMECAMESA | HOSITAL REGONAL DE AL TA EBPECALIDAD

Derechohabiencia A HDme  Oerectohatienas

CURP:

L ruURP PFI PACIENTE

Consultar derechohablencia

Institucién  Nombre

Primer apellido

Segundo apellido Beneficiario NS5 Fecha Hora

1955TE No Encontrato

18455 No Encontrado F

o saladgobam s o A s g L4 @ fH =
Mendoza Espinors Diana Laura
R0 0 6 ¢ AMCCAMECA ¢ IOSFTAL REGICINAL D ALTA LIPTCIALIDND
TCTAMM (A

Q AAMATES

Derechohabiencia #Home  Derschehabiendia

~

CURP:

i CURPDEL

Consultar derechohablencia

Primar
apeliido

DATOS DEL

Segundo

Institucién  Nombre apellida

Beneficlario NSS Fecha

ISESTE

TITULAR

M55 No Encontrade x
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10.4 Signos vitales y Somatometria
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e
Edienta / CURP
Ginern / Feche Haiirenie
Berviole [ Facha Aenaidn Conmuta Ertena 170ay/ M4 4 49
e Vitnles ¢ ' As
Fecha Emision 17/ May/2024 4 4Spm
Servicin Consuta Extaina
Sierios Vitales Hora Registro. 17/Mey/20244 44pm
Temperstira 36 °C - Axle

Presitn Artenisl, 120/77 rmmig - Becmn, PAM, 51 3

Feetuencia Gastisce 78 fpm

Frecuencia Respiratoeia 21 rpm

Saturacion Oxigeno’ 96%
Somalometria Peso. T28 Ry, Taka: 1 55 m, MC 30.33, Superfiche Corporat 1 74m®
Elabora QUIRGZ CLMOS DENISSE AKZAYCTATL
Tume Eabars Vespanting
Especlalided Elabora
Firma Babors
mmmm
Especialidad Responsable
Firma Responsable
Cadena Orlginal Regi 474dn0b33 583 2eba7cds Vitalea y

Sormatometria Adultos 3107223[2024 951 TTI 6:45:58-05.000CMROZ OLMOS DENISSE

ARZAYCATLIY ‘Hoapit ion, Consuha Exierne, Cirugla General,

Cardiologia - Adultos, Dermatclogis - Pedmnm Camiclogla, Cardologla - Pedidtrica.|

naPrefConautia 50005173a 58082
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10.6 Carnet de citas (anverso)

Derechos de los Pacientes

1.- Recibir atencidn médica adecuada.

2- Recibir trata digne y respetucso

3.- Recibir Informacién clara, oportuna y veraz.

4.- Decidir libremente sobre su alencion

5.- Otorgar o no su consentimlento, validamente informado

6 - Ser tratado con confidencialidad

7.- Contar con las facilidades de obtener una segunda opinion.
8- Recibir atencién médica en cazo da urgencia.

9 - Contar con uh expediente clinico

10.- Ser atendido cuando se inconforme por la atencidn médica
recibida.

LY
@ HIENESTAR 1
»
@ S -BIENEST; 1 S

Carnet

ASS-BIENES

Carnet de Citas

Tel: 5972 9800 Ext. 1118

Carnet

oo p

Fecha Hora Servicio Médico Piso

Fecha

Hora Servicio

Médico

Piso
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Carnet de citas (reverso)
Ideniificacion
Datos Generales
seners Hombra
Focka riaomienia 21 M 1957, acsnahdad seacsna Ley General de Salud
Dorscitio Este Carnet de Citas Médicas es un documento de caricter
de i Lz BB personal, donde se lleva el control de sus citas en diferentes
T egas ol 3 servicios del hosprital
LB Recomendaciones
Nombre y frma da 15 Nombra y fems de 75 - No presente su Camet a otra persona
- Consérvelo en buenas gondiciones.
_ _ Acuda pumualmente o su cia el dia y hora programada
Facha de realizacion Facha de 1éafizacin - Siga fas nstrucciones del parsonal de safud
Le recomendamos traer su credencial de elector. .
el e clashcann Fivel de clasifcamon No se permite i3 entrada o menores de edad excepto si es o
paciente o padre de un paciente.
:‘[ - :\i
@ ‘ ﬁ —
i 1IMAS
Carnet Carnet
Fecha Hora Servicio Meédico Fiso Fecha Hora Servicio Médico Piso




