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DESCRIPCION DE LA MEJOR PRACTICA

Consiste en cinco facilitadores: dos médicos, una trabajadora social y dos apoyos
administrativos que solucionan de manera inmediata las necesidades de los usuarios.
Existen usuarios que acuden al hospital para la resolucion inmediata a problemas que se
les presentan. Situaciones que son ajenas al usuario y al hospital, pero derivan en una
afectacion fisica, econdmica y social.

El objetivo de la estrategia es implementar acciones que resuelvan de manera inmediata
por medio de la comunicacién del personal médico, de trabajo social y administrativo; a
través de un enlace con el resto de los servicios que presta el hospital.

Con esto el usuario podra el mismo dia o en los dias subsecuentes acceder al servicio que
necesita.

Através de la oficina SAS, podré gestionarse de manera inmediata un servicio en el mismo
dia que acude a la solicitud, lo que mejora la percepcién de solucién y calidad de servicio,
asi como la salud y gasto de bolsillo, logrando de esta manera un beneficio integral que
incluso pudiera repercutir en su estado psicolégico y emocional, al tener mayor tiempo
para realizar las actividades propias.

SITUACION QUE SE BUSCA POTENCIAR O REVERTIR

Reducir el impacto fisico, econdémico y social ocasionado por la falta de atencion derivado
de una causa ajena al usuario y que se presenta de manera extraordinaria.
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SECTOR DE LA POBLACION A LA QUE BENEFICIA

Todos los usuarios que requieren una atencién prioritaria derivada de un factor externo
extraordinario que potencialmente pueda afectar su salud o alguno de sus componentes
sociales.

ETAPAS DE DESARROLLO

Etapa 1: Deteccidn de pacientes con una solicitud de atencion;

Etapa 2: Identificacién de usuarios;

Etapa 3: Gestion del facilitador social, médico y administrativo para la prestacion de la
atencion en la unidad,;

Etapa 4: Registro de las atenciones a los usuarios;

Etapa 5: Medicion de resultados; y

Etapa 6: Consolidacion y mejora continua de la iniciativa.

BENEFICIOS OBTENIDOS

Reduccion del tiempo de espera para recibir atencion y servicio; Reducir los tramites
necesarios para recibir atencién y servicio; y el resultado esperado es evitar
complicaciones médicas derivadas del diferimiento para recibir atencién.

RESULTADOS ALCANZADOS

Mejor coordinacién de la comunicacion entre los diferentes servicios del hospital;
Reforzamiento de la empatia hacia los usuarios en general; Disminucion de las cargas de
trabajo de areas de atencién al publico; A través de la iniciativa, se logra la atencién de
216 pacientes; Reduccion del tiempo promedio de espera para la resolucion de su tramite
de 14.2 dias (en comparacién los procedimientos habituales de la unidad), debido a que el
mayor tiempo ordinario de espera registrado es de 33 dias, siendo el mayor tiempo de
espera en la oficina SAS de 6 dias para la resolucion.

ALIANZAS GENERADAS

Comunicacion efectiva entre los miembros que integran el SAS. Establecimiento de
mejores canales de comunicacion con otras dependencias.

RECURSOS EMPLEADOS

Presupuesto ISAPEG (recursos asignados ya a la unidad).
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GQTO AS Direccién de Mejor Atencién y Servicios Gubernamentales

Uso de papeleria, equipo de computo, teléfono fijo y movil, base de datos, dos apoyos de
personal médico, dos de personal administrativo, uno de personal de trabajo social.

FORTALEZAS

Comunicacién efectiva; Innovacion de estrategias y mejora en los procedimientos para
otorgar atencién en un tiempo éptimo.

DEBILIDADES

Inclusidon de usuarios que pretendan acceder a los servicios por un beneficio no objetivo
0 sin alguna necesidad real.

EVALUACION CIUDADANA

Satisfaccion de los usuarios por la reduccién del tiempo de espera; Mejora de atencién a
grupos vulnerables por cualquier causa.

OBSERVACIONES

Revision constante de solicitudes de atencidn, comunicacion con el equipo de trabajo de
manera permanente.

e o o o Mejores Practicas 2023 e



Direccidon de Mejor Atencion y Servicios Gubernamentales

INFORMACION ADJUNTA

@) Integracién de la oficina: “Solucién,
Atencion y Servicio” (SAS)
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* Atencion de 216
pacientes en la
oficina SAS

E

Integracion de la oficina: “Solucion,
Atencion y Servicio” (SAS)

DATOS DE AREA DE
NOMBRE DE PACIENTE NOMBRE DE REPRESENTANTE O FAMILIAR | o 0| L 1a | MOTIVO DE SOLICITUD
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* De la base de datos, se muestra el ejemplo de dos registros de
usuarios atendidos en la oficina SAS.
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* 143 atenciones realizadas son Atenciones otorgadas
gestiones de atencién médica, Oficina SAS: facilitador social, médico y administrativo
160

+ 22 pacientes atendidos de -

140
auxiliares de diagnadstico W Atenciones médicas
120
. . m Solicitudes de medicamentos
* 13 usuarios relacionados a -
. . ® Constancias, certificados, resimenas
atencion por medicamentos, médicos
30 x Auiliares de diagnéstico
* 11 usuarios con solicitudes de _ _
. N .. 60 W Apoyo en gestidn de material @
constancias, resumenes médicos. insumos
W Trimites de referencias
40
22 W Oros mativos
20 - 17

Namero de atenciones

®

Integracion de la oficina: “Solucion,
Atencion y Servicio” (SAS)

Revisién de los tiempos de espera registrados para la atencion a través de la oficina SAS en
comparacion con el tiempo de diferimiento revisado de manera cotidiana. Encontrando una
reduccion en el tiempo promedio de espera a través de la oficina SAS de 14.2 dias.
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* Como resultado adicional, durante la atencion en la oficina SAS se
logran mejoras inherentes a la atencion:
+ Mejor coordinacion de la comunicacién entre los diferentes servicios del hospital.
+ Reforzamiento de la empatia hacia lo usuarios en general.

* Disminucion de las cargas de trabajo de dreas de atencion al publico.

* Mejora en la satisfaccion de los pacientes y familiares, debido a la atencién oportuna y seguimiento de
tratamiento.

* Bienestar y mejora en el pronéstico de salud de los usuarios sin afectacién de sus determinantes
sociales.

Integracion de la oficina: “Solucion,
Atencion y Servicio” (SAS)
- PROYECCION 2024

* Gracias a los resultados alcanzados, para los usuarios atendidos en la oficina SAS, se propone
como proyeccidn para continuar con la estrategia, procurando la mejora continua, la digitalizacién
de las solicitudes, con el objetivo para 2024 de disminuir a menos de 24 horas el tiempo
promedio para solucidn integral de atenciones extraordinarias prioritarias.

= Digitalizacion de las solicitudes, disponibles en todo momento para los integrantes de la oficina
SAS.
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