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1 INTRODUCCIÓN 
En base al Acuerdo Ministerial No 1537 del 31 de julio del 2012  en el cual se 
emite el Estatuto OrgÆnico de Gestión Organizacional por Procesos de los 
Hospitales del Ministerio de Salud Pœblica. Registro Oficial Suplemento 339 de 
25-sep-2012. 

Los procesos agregadores de valor son los encargados de generar y 
administrar los productos y servicios destinados a usuarios y permiten cumplir 
con la misión institucional y los objetivos estratØgicos. 

El presente manual estÆ dirigido a Hospitales Generales  que forman parte del 
Ministerio de Salud Pœblica con la finalidad de garantizar la prestación de 
servicios de salud a la ciudadanía; respondiendo al Modelo de Atención Integral 
de Salud planteado por el Ministerio de Salud Pœblica, cuyo objetivo  se centra 
en satisfacer todas las necesidades de salud de forma integral, de calidad y 
gratuidad. 
 
 
2 MISIÓN 
Prestar los servicios de salud con calidad y calidez en el Æmbito de la asistencia 
especializada, a travØs de su cartera de servicios, cumpliendo con la 
responsabilidad de promoción, prevención y recupera ción, rehabilitación de la 
salud integral, docencia e investigación para satis facer las necesidades de los 
usuarios, dando prioridad a los grupos de riesgo y propiciando intensamente la 
participación comunitaria, brindando una atención d igna e integral a los 
usuarios. 
 
 
3 VISIÓN  
Ser un referente a nivel hospitalario en la implementación de estrategias para 
mejorar la atención en el Æmbito de la salud pœblica. 
 
 
4 OBJETIVO 
Definir los procesos y procedimientos operativos a realizarse en la gestión de 
los hospitales generales y determinar las oportunidades de mejora que 
garanticen una atención de calidad en este nivel de  atención.  
 
 
5 ALCANCE 
La información que se presenta en este documento se rÆ de ayuda para todos 
los hospitales generales de tal manera que los profesionales de la salud tengan 
una referencia de los procesos y procedimientos que se ejecutan en los 
mismos. 
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6 RESPONSABLES  
El cumplimiento de este manual estÆ bajo la responsabilidad de la dirección del 
establecimiento, y los responsables de cada servicio de los hospitales bÆsicos.  

La rectoría del presente manual de Procesos estarÆ a cargo de la 
Subsecretaría Nacional de Provisión de Servicios de  Salud y su ejecución y 
monitoreo serÆ responsabilidad de la Dirección Nacional de Hospitales. 

 
7  ESTRUCTURA ORGANICA HOSPITALES GENERALES 
�

�

�

�

�

�
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8 CADENA DE VALOR 

GESTION DE ESPECIALIDADES CLINICAS Y/O QUIRURGICAS

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DEL HOSPITAL

GESTION ASISTENCIAL

GESTION DE CUIDADOS DE ENFERMERIA

GESTION DE APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO

GESTIO DE DOCENCIA E INVESTIGACION

GESTION DE PLANIFICACION, SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LA GESTION

GESTION DE ASESORIA JURIDICA

GESTION DE DOCUMENTACION

GESTION DE CALIDAD

GESTION DE ATENCION AL USUARIO

GESTION DE ADMISIONES

GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

PROCESOS HABILITANTES DE ASESORIA

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

PROCESO GOBERNANTE

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�
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9 CAT`LOGO DE PROCESOS OPERATIVOS  
A continuación se detalla los procesos operativos p ara hospitales generales 
que se han identificado: 

CATALOGO DE PROCESOS PARA HOSPITALES  GENERALES 

MACROPROCESOS PROCESOS SUBPROCESOS 

Apoyo administrativo 

Registro de 
usuarios 

• Registrar usuario 

Gestión de agenda  

• Configurar agenda. 
• Bloquear agenda. 
• Registrar programación de cita 

mØdica. 

Atención al Usuario  

• Atención de recepción e información 
en Admisión 

• Atención de recepción e información 
en visita hospitalaria 

• Atención de recepción e información 
en Laboratorio 

• Monitoreo y Seguimiento de Quejas 
• Monitoreo y Seguimiento de 

Encuestas de Satisfacción 
• Educación y Apoyo de Charlas 

Educativas 

Trabajo Social 

• TS Emergencia  
• TS Internación 
• TS Consulta Externa 
• TS `reas Quirœrgicas 
• TS DiÆlisis 
• TS Enfermedades Catastróficas, No 

Catastróficas, ExÆmenes y 
Procedimientos 

• TS Madres Adolescentes 
• TS Apoyo TerapØutico 
• TS Paciente Abandonado 
• TS NN Abandonado 
• TS RN Abandonado 
• TS Adulto Mayor 
• TS en Violencia Intrafamiliar 

Apoyo Asistencial 
Consulta Externa 

• Apoyo diagnóstico 
(Laboratorio/Imagen) 

• Emergencia 
• Hospital del Día 
• Internación 
• Procedimientos diagnósticos 

Invasivos y no invasivos 
• Postconsulta 

Emergencia • Referencia 
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• UTI 
• Morgue 
• Centro Quirœrgico 
• Internación 

Internación •      

Apoyo diagnóstico 

Laboratorio clínico 
• Pre analítica 
• Analítica 
• Post analítica 

Imagen 
• Agendar estudio 
• Ejecutar estudio 
• Interpretar estudio 

Anatomía 
Patológica 

• Registro de Usuarios 
• Gestión de agenda 
• Consulta Externa  
• Internación 
• Emergencia 
• Procedimientos Diagnósticos 

Invasivos 
• Hospital del Día Quirœrgico 

Apoyo terapØutico 

Centro ObstØtrico •      

Centro Quirœrgico •  

Central de Mezclas 
(Nutrición 

Parenteral) 

• Desinfección de Soluciones de gran 
Volumen 

• Preparación y Acondicionamiento 
Inyectables 

• Preparación de Nutriciones 
Parenterales 

Nutrición Enteral • Preparar fórmulas segœn normas  
bÆsicas sanitarias 

Farmacia - 
Dispensación de 
medicamentos 

 

Farmaco � 
vigilancia 

 

Hospital del Día 
Quirœrgico 

• Enfermería 
• Anestesiología 
• Laboratorio/Imagen 
• Medicina Transfusional 
• Otras subespecialidades 

Hospital del Día 
Clínico 

• Consulta Externa 
• Emergencia 
• Laboratorio/Imagen 
• Farmacia 
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Medicina 
Transfusional 

• Requerimiento. 
• AnÆlisis laboratorial 
• Distribución 
• Transfusión 
• Abastecimiento 
• Intercambio 
• Almacenamiento 
• Hemovigilancia 

Apoyo diagnóstico y 
terapØutico 

Banco de leche •      

Central de 
Esterilización 

•    Pruebas autoclave 

Fisioterapia 
* Terapia:  física,  ocupacional,  de 
lenguaje - estimulación temprana y 
Psico-rehabilitación 

Unidad de 
quemados y cirugía 

plÆstica 

• Atención de quemados en 
Emergencia 

• Atención de quemados en Ærea de 
Críticos 

• Unidad de quemados y perifØricos 
• Referencia y Derivación 
• Medicina Transfusional 
• Apoyo diagnóstico y terapØutico 
• Gestión de Alta 
• Morgue 

Unidad de Terapia 
Intensiva Adultos 

• Referencia y Contrareferencia 
• Internación 
• Emergencia 
• Central de Mezclas 
• Morgue 

Neonatología 

• Cuidados Intermedios 
• Cuidados Intensivos 
• Crecimiento 
• Aislamiento 
• Fototerapia 
• Manejo materno/paterno 

Procedimientos 
diagnósticos 

invasivos 

• Procedimientos diagnósticos 
invasivos en pacientes 
hospitalizados. 

• Procedimientos diagnósticos 
invasivos en pacientes de consulta 
externa 

• Laboratorio/Imagen y Patología 
• Emergencia 
• Consulta Externa 
• Referencia  y Contrareferencia 

�

�������������	
���
���
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10 PROCESO REGISTRO DE USUARIOS 
10.1 Ficha de Caracterización Registro de Usuarios  

  

FICHA DE 
CARACTERIZACIÓN 

FECHA: 11/12/2015 

VERSION: 01 
MACROPROCESO:  Apoyo Administrativo 

PROCESO: Registro de usuario 

SUBPROCESOS: Registrar usuario Nuevo 

OBJETIVO 

Identificar al usuario durante cualquier interacció n dentro del proceso 
de atención, mediante la ge stión de información personal,   
domiciliaria, de afiliación a un seguro pœblico o privado, así como la 
información del responsable legal y/o acompaæante. 

ALCANCE 
Desde: Solicitud de atención mØdica del usuario. 
Hasta: Registro del usuario, generación de Historia Clín ica  Única. 

PROVEEDORES 
• Responsable legal del usuario. 
• Usuario. 
• Acompaæante. 

DISPARADOR Solicitud de atención del usuario en establecimient o de salud. 

INSUMO(S)  
• Datos detallados en el formulario  SNS-MSP / HCU-form.001 / 

2008, Admisión. 
• Datos necesarios para el registro en la historia clínica œnica. 

PRODUCTO(S) 
/SERVICIO(S) 

• Formulario  SNS-MSP / HCU-form.001 / 2008, Admisió n. 
• Historia Clínica Única del usuario. 

CLIENTES INTERNOS • Ministerio de Salud Pœblica de Ecuador 

CLIENTES EXTERNOS 
• Población 
• Ministerios e instituciones que soliciten y estØn autorizadas para 

recibir información. 

POL˝TICAS 

• Los usuarios desconocidos (NN) deberÆn ser registrados, de 
acuerdo al procedimiento y formularios establecidos. (Ingresando 
sexo y edad estimada)  

• Todo reciØn nacido se registrarÆ con un nœmero de  historia clínica 
basada en el Acuerdo Ministerial 4934. 

CONTROLES 
(ESPECIFICACIONES 
TECNICAS Y LEGALES) 

• Constitución de la Repœblica del Ecuador. 
• Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017. 
• Ley OrgÆnica de  Salud. 
• Acuerdo Ministerial 000138 del 14 marzo 2008 (Norma para la 

elaboración de la evolución de enfermería). 
• Acuerdo Ministerial 4934. 

RECURSOS 

Talento 
Humano • Admisionista 

Materiales • Equipos de computación. 
• Impresora 

Tecnológicos • Cualquier base de datos que tenga la unidad 

Financieros De acuerdo al presupuesto asignado 

FRECUENCIA Diaria 

VOLUMEN N/A 
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INDICADORES DE 
DESEMPEÑO 

Nombre: Frecuencia: Fórmula de cÆlculo: 

Porcentaje de 
registro de 

usuarios nuevos 
 

Diaria 
 

(Nœmero. de usuarios nuevos 
registrados/ total de usuarios 
registrados) * 100 
 
Fuente: RDACAA 

ANEXOS • Formulario SNS-MSP/HCU-FORM.001/2008, Admisión. 
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10.2 Diagrama de Flujo Registro de Usuarios 
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10.3 Procedimiento Registro de Usuarios 
�

PROCEDIMIENTO 

Nombre del Proceso: Registro de usuarios 
Versión:01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 
Usuario/Responsable 

legal del 
usuario/Acompaæante 

Solicitar Atención. 
 
Solicita atención mØdica en un establecimiento de salud. 

2 Personal de Admisión 

Solicitar los datos del Usuario. 
 
Solicita al usuario los datos necesarios (Nombres y Apellidos, 
Nœmero de cØdula de ciudadanía y/o pasaporte, nœmero de 
Historia Clínica Única), para la bœsqueda en los archivos de la 
Unidad. 

3 Personal de Admisión 

Ingresar Datos 
 
Ingresa los datos proporcionados por el usuario, responsable legal 
o acompaæante. (Esta actividad aplica si la Unidad cuenta con un 
sistema o una base de datos). 

4 Personal de Admisión 

Buscar Usuario. 
 
Consiste en una Bœsqueda por cada opción si la anterior no arrojó 
resultado. (Esta actividad tambiØn aplica así la Unidad cuenta con 
un sistema o una base de datos). 
 
Se pregunta: ¿Se encuentra Usuario registrado?  
SI: Se ejecuta la actividad �Actualizar Datos del Registro del 
Usuario� en la HCU 
NO: Se ejecuta la actividad �Entrevistar a Usuario/Responsable 
legal del usuario/ Acompaæante�. 

5 Personal de Admisión 

Actualizar Datos del Registro del Usuario. 
 
Consiste en la actualización de los  datos del usua rio de ser 
necesario, mediante la entrevista realizada al 
Usuario/Responsable legal del usuario/Acompaæante. 

6 Personal de Admisión 

Entrevistar a Usuario/Responsable legal del usuario/ 
Acompaæante 
 
Realiza entrevista al usuario/Representante legal del usuario/ 
acompaæante. 
 
Se pregunta: Paciente es NN? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Registrar datos requeridos.� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Registrar Datos  Personales y 
adicionales� 

7 Personal de Admisión 

Registrar datos requeridos 
 
Para registrar un usuario desconocido (NN), se deberÆ llenar los 
siguientes campos en la hoja de registro de paciente formulario 
SNS-MSP/HCU-FORM.001/2008, Admisión :   

• Sexo. 
•  Edad Estimada del usuario. 

(Si la Unidad cuenta con un sistema o una base de datos tambiØn 
puede ejecutarse esta actividad). 
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8 Personal de Admisión 

Registrar datos personales y adicionales. 
 
Esta actividad consiste en solicitar los datos necesarios para el 
registro del usuario de manera manual, correspondiente al 
Formulario SNS-MSP/HCU-form.001/2008, Admisión; y d emÆs 
formularios que sean necesarios.  
 
� Para registrar un usuario sin cØdula de identidad (CI) se deberÆ 
llenar los siguientes campos mínimos requeridos: 

• Apellido Paterno. 
• Primer Nombre. 
• Sexo. 
• Fecha de Nacimiento. 
• País de Nacimiento. 
• Provincia de Nacimiento 
• Cantón 
• Parroquia 
• Dirección (Domicilio / Trabajo). 
• TelØfono. 
• Estado Civil. 
• Ocupación 
• Religión 
• Etnia 
• Responsable del usuario. 

 
� Para registrar usuario con cØdula de identidad (CI) se deberÆ 
ingresar el nœmero de la misma mÆs los seæalados en el punto 
anterior. 
 
� Para registrar a un reciØn nacido (RN), se crea en una nueva y 
va ligada a la de la madre; en el campo primer nombre muestra 
HIJA/O_de_Nombre de la madre. 
 
(Si la Unidad cuenta con un sistema o una base de datos tambiØn 
puede ejecutarse esta actividad). 

9 Personal de Admisión 

Asignar un nœmero de Historia Clínica Única.  
 
Una vez concluido el subproceso �Registrar Usuario Nuevo� se 
AsignarÆ el nœmero de Historia Clínica Única. 

FIN 
�

�

�

�

�

�

�

�
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11 PROCESO GESTIÓN DE AGENDA 
11.1 Ficha de Caracterización Gestión de Agenda 

� �
������������������������� ������������������

������������

MACROPROCESO:  Apoyo Administrativo 

PROCESO: Gestión de Agenda 

SUBPROCESOS: 
• Configurar agenda. 
• Bloquear agenda. 
• Registrar programación de cita mØdica. 

OBJETIVO Crear, configurar y administrar  la agenda. 

ALCANCE 
Desde: Creación de agendas. 
Hasta: Asignación de cita mØdica.  

PROVEEDORES 
• Responsable legal del usuario. 
• Usuario. 
• Establecimientos de salud del MSP 

DISPARADOR • Planificación de agendas 
• Solicitud para  programación de cita mØdica. 

INSUMO(S)  

• Solicitud verbal para programación de  cita mØdica. 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.053 / 2008, Referencia Y 

Contrareferencia. 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.007 / 2008, Interconsultas. 
• Lista de espera. 

PRODUCTO(S) 
/SERVICIO(S) 

• Cita mØdica agendada. 
• Reportes asociados a la cita mØdica.  

CLIENTES INTERNOS • Ministerio de Salud Pœblica de Ecuador 

CLIENTES EXTERNOS • Población. 

POL˝TICAS 

• Todo usuario previo a otorgarle una cita mØdica deberÆ estar 
registrado. 

• Toda programación de agenda incluidos bloqueos debe rÆ contar 
con una autorización previa de talento humano.  

CONTROLES 
(ESPECIFICACIONES 
TECNICAS Y LEGALES) 

• Constitución de la Repœblica del Ecuador de 2008. 
• Ley OrgÆnica de Salud.  
• Plan Nacional del Buen Vivir 2013 - 2017 
• Modelo de Atención Integral de Salud, 2013 
• Acuerdo Ministerial 159 del 7 de febrero de 2012, Acuerdo para 

Implementar una Estrategia de Mejora de Acceso, Oportunidad y 
calidad de la atención a los servicios de salud. 

• Reglamento de citas atención consulta externa estab lecimientos 
salud, Acuerdo Ministerial 3094 del 5 de abril de 2013��

RECURSOS 
 

Talento 
Humano • Personal responsable de agenda. 

Materiales 
• Equipos de computación. 
• Impresora. 
• Dispositivos de comunicación 

Tecnológicos N/A 

Financieros De acuerdo al presupuesto asignado 
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FRECUENCIA Diaria 

VOLUMEN N/A 

INDICADORES DE 
DESEMPEÑO 

Nombre: Frecuencia: Fórmula de cÆlculo: 

Porcentaje de 
citas mØdicas 

agendadas  por 
mØdico. 

Diaria 

(Total de citas mØdicas  
agendadas por profesionales / 
Total de citas mØdicas 
agendadas)  *100 
 
Fuente: RDACCA 

Porcentaje de 
citas mØdicas 

canceladas y no 
asistidas 

Diaria 

(Total de citas mØdicas 
canceladas y no asistidas / Total 
de citas mØdicas agendadas) 
*100. 
 
Fuente:  Agendamiento CNT 
 
EXCEPCIONES: Este indicador 
solamente se puede medir en 
las  unidades que poseen call 
center. 

ANEXOS 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.053 / 2008, Referencia y 

Contrareferencia 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.007 / 2008, Interconsultas. 
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11.2 Diagrama de Flujo Gestión de Agenda 
�
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11.3 Procedimiento Subproceso Gestión de Agenda 
�

PROCEDIMIENTO 

Nombre del Proceso: Gestión de Agenda 
Versión:01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Personal Responsable 
de agenda 

Programar Agenda. 
Previa a ejecutar esta actividad se solicita a talento humano la 
información respecto a los horarios de trabajo. 
 
Esta actividad consiste en crear una agenda si no hay una 
existente para el registro de citas a  un profesional, se realizan 
modificaciones o bloqueos a la agenda, este subproceso se 
describe mÆs adelante en el documento. Se tornara a este 
subproceso cada vez que se requiera una nueva programación 
y estØ autorizado. 
 
Se pregunta: ¿Existe solicitud de cita mØdica?, 
SI: Se procede a ejecutar la actividad �Asignar Cita� ,  
NO: Se finaliza el proceso.   

2 
Personal Responsable 

de agenda  

Asignar cita  
Existe una solicitud previa de cita mØdica, por lo cual se registra 
en la agenda y se otorga un tiempo de atención para  el usuario 
en la agenda.   
 
Se pregunta: ¿Requiere gestionar cita mØdica? 
SI: Se ejecuta el Subproceso �Gestionar cita mØdica� 
NO: Se finaliza el proceso.   

3 Personal Responsable 
de agenda 

Gestionar de cita mØdica.  
Se hace referencia a las actividades necesarias para realizar 
distintos tipos de registros inherentes a las modificaciones de 
citas.  

FIN 
�

 
�

�
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11.4 Diagrama de Flujo Subproceso - Programar Agenda 
 

�
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11.5 Procedimiento Subproceso Programar Agenda 
�

PROCEDIMIENTO 

Nombre del Sub-Proceso: Programar Agenda 
Versión:01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Personal Responsable 
de agenda 

Crear Agenda  
Se crea una agenda de los profesionales de salud para la 
asignación de citas, esta agenda debe tener los dat os generales 
como: nombre del profesional, especialidad, Ærea física 
(consultorio), días y horarios de atención (en caso  de que estos 
no estØn registrados).  
 

2 Personal Responsable 
de agenda 

Modificar datos generales de agenda. 
En esta actividad se reprograman los datos de la agenda como 
son: profesional, consultorio, especialidad, días, horas y turnos, 
siempre con la autorización del director de la Unid ad operativa. 
 

3 Personal Responsable 
de agenda 

Bloquear Agenda 
Este subproceso se describe mÆs adelante y hace mención a la 
configuración de excepciones en agenda.  
 

FIN 

�

�

�

�

�

�

�
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11.6 Diagrama de Flujo Subproceso Bloquear Agenda 
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11.7 Procedimiento Subproceso Bloquear Agenda 
�

PROCEDIMIENTO 

Nombre del Proceso: Bloquear Agenda. 
Versión:01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Personal Responsable 
de agenda 

Definir Características de bloqueo.  
En esta actividad se especifica el tiempo y concepto del 
bloqueo. Si hay información entregada por talento h umano 
dicha información (ejemplo: solicitud de vacaciones , permisos, 
etc.). Pueden ser bloqueos por horas, días o semanas, a los 
que se les agregarÆ una etiqueta referente al motivo.  
 
Se pregunta: ¿Usuarios citados? (en el periodo a bloquear)  
SI: Se ejecuta la actividad �Transferir cita mØdica o agenda� o 
�Reprogramar cita mØdica� o �Cancelar cita mØdica�. 
NO: Se procede a la actividad �Bloquear Periodo�. 

2 Personal Responsable 
de agenda 

Transferir cita mØdica o agenda. 
Consiste en transferir el o los usuarios citados de un profesional 
a otro de la misma especialidad que cuente con disponibilidad 
en su agenda. 

3 Personal Responsable 
de agenda 

Reprogramar cita mØdica. 
Es la actividad que hace referencia a asignar nuevo tiempo de 
atención a un usuario que ya cuenta con una cita mØdica 
agendada previamente.  

4 Personal Responsable 
de agenda 

Cancelar cita mØdica. 
En esta actividad se cancela el tiempo de atención asignado y 
agendado previamente.  

5 Personal Responsable 
de agenda 

Bloquear periodo.  
Se refiere a la actividad en la que un periodo específico 
previamente definido de la agenda es bloqueado y no se puede 
otorgar tiempos de atención.  

FIN 

�
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11.8 Diagrama de Flujo Subproceso Gestionar Agenda 
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11.9 Procedimiento Subproceso Gestionar Agenda 
�

PROCEDIMIENTO 

Nombre del Proceso: Gestionar agenda 
Versión:01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Personal Responsable 
de agenda 

Cancelar cita mØdica.  
Se cuestiona ¿Se requiere gestión de cita ?, puede ser 
necesaria una gestión de cita por necesidades de la  institución o 
solicitud del paciente. De ser afirmativo puede seleccionarse la 
actividad �Cancelar cita� o �Reprogramar cita mØdica�. 
 
Se elige Cancelar Cita MØdica en caso de eliminar el tiempo de 
atención asignado al paciente.  
  

2 Personal Responsable 
de agenda 

Reprogramar cita mØdica.  
Se reasigna un nuevo tiempo de atención en una cita  
previamente asignada.  
 

FIN 
�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�
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12 PROCESO ATENCION AL USUARIO 
12.1 Ficha de Caracterización Atención al Usuario 

  
FICHA DE CARACTERIZACIÓN  

FECHA: 16/06/2016 

VERSION: 01 
MACROPROCESO:  Apoyo Administrativo 

PROCESO: Atención al Usuario   

SUBPROCESO(S): 

• Atención de recepción e información en Admisión 
• Atención de recepción e información en visita hosp italaria 
• Atención de recepción e información en Laboratorio  
• Monitoreo y Seguimiento de Quejas 
• Monitoreo y Seguimiento de Encuestas de Satisfacción 
• Educación y Apoyo de Charlas Educativas 

OBJETIVO 

Garantizar el cumplimiento de deberes y derechos del usuario,  
brindando una atención personalizada, clara y op ortuna de los servicios 
que presta el hospital, así como educar, conocer las causas de 
insatisfacción , realizar el seguimiento para su resolución y mejo ra 
continua. 

ALCANCE 

Desde: Ingreso del usuario  a los servicios hospitalarios sean estos 
Consulta Externa, Emergencia, � Internación, Lab oratorio Clínico, 
Imagen.  
Hasta: salida del  usuario. 
 
Este proceso estÆ dirigido al personal de atención al usuario en 
hospitales de segundo y tercer nivel del MSP. 

PROVEEDORES Personas naturales y jurídicas que solicitan el servicio. 

DISPARADOR Requerimiento/Necesidad  

INSUMO(S)  

• Formulario SNS-MSP/HCU-form. 053/2008, Referencia y 
Contrareferencia. 

• Formulario SNS-MSP/HCU-form. 008/2008, Emergencia 
• Formulario SNS-MSP/HCU-form. 010-A y 012-A, Laboratorio 
• Formulario SNS-MSP/HCU-form. 007/2008, Interconsultas 
• Formulario de Encuestas de satisfacción 
• Matriz de inconformidades 
• Formulario de Agradecimiento 
• Formulario de Sugerencias 

PRODUCTO(S) 
/SERVICIO(S) 

• Informe de encuestas realizadas 
• Informe de capacitaciones realizadas 
• Informe de quejas/reclamaciones atendidas 

CLIENTES INTERNOS Servidores Pœblicos de los establecimientos de salud del primer, 
segundo y tercer nivel. 

CLIENTES EXTERNOS Pacientes y ciudadanía en general 

POL˝TICAS 

• Todo usuario debe traer una identificación para realizar una visita a 
un paciente. 

• El paciente referido debe traer la Hoja de Referencia Formulario 053 
y cØdula de identidad o pasaporte en caso de ser extranjero. 

• Todo paciente subsecuente debe traer la cita mØdica con el carnØ y 
su cØdula de identidad. 

• Para el ingreso a emergencia el usuario debe traer la cØdula de 
identidad o pasaporte. 
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• Para atención en el Centro de Diagnóstico se debe p resentar el 
pedido de examen, cita mØdica agendada o formulario de referencia, 
cØdula o pasaporte y el carnØ de historia clínica. 

CONTROLES 
(ESPECIFICACIONES 
TECNICAS Y 
LEGALES) 

• Constitución de la Repœblica del Ecuador, 2008. 
• Plan Nacional del Buen Vivir, 2013-2017. 
• Ley OrgÆnica de la Salud. 
• Estatuto orgÆnico de gestión organizacional de procesos de 

hospitales publicado con R.O. No. 1537. 
• Manual de organización y funcionamiento del Servici o de Atención e 

Información al paciente (defensa del paciente) del MSP. 
• Reglamento Interno del Hospital. 

RECURSOS 

Talento Humano 
• Coordinador del SAIP 
• Asistentes de atención al usuario  
• Trabajadoras sociales. 

Materiales Suministros de oficina y mobiliario 
Prendas de protección (chalecos rojos) 

Tecnológicos Sistema ENCSAT 
Sistema MGRIC 

Financieros Segœn el presupuesto asignado 

FRECUENCIA De acuerdo al requerimiento de cada subproceso 

VOLUMEN De acuerdo al requerimiento de cada subproceso 

INDICADORES DE 
DESEMPEÑO 

Nombre: Frecuencia: Fórmula de cÆlculo: 

Promedio de 
nivel de 

satisfacción de 
los usuarios 

Trimestral 

(Nœmero de usuarios satisfechos / 
Nœmero total de usuarios 
encuestados)*100  
 
Fuente: Encuestas de satisfacción 

Promedio de 
quejas 

resueltas 
Mensual 

(Nœmero de quejas resueltas /Nœmero 
de quejas presentadas)/*100 
 
Fuente:  Sistema MGRIC y Matriz de 
inconformidades 

Promedio de 
quejas 

resueltas de 
forma 

inmediata 

Mensual 

(Nœmero de quejas resueltas de 
forma inmediata /Nœmero de quejas 
presentadas)/*100 
 
Fuente:  Matriz de inconformidades 

Promedio de 
charlas 

educativas 
efectivas 

Mensual 

(Nœmero de charlas realizadas / 
Nœmero de charlas planificadas)*100 

Fuente: � Planificación de charlas 
educativas y Matriz de charlas 
educativas 

ANEXOS 
• Formulario SNS-MSP/HCU-form. 053/2008, Referencia y 

Contrareferencia. 
• Formulario SNS-MSP/HCU-form. 008/2008, Emergencia 
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• Formulario SNS-MSP/HCU-form. 010-A y 012-A, Laboratorio 
• Formulario SNS-MSP/HCU-form. 007/2008, Interconsultas 
• Formulario de Encuestas de satisfacción 
• Matriz de inconformidades 
• Formulario de Agradecimiento 
• Formulario de Sugerencias 
• Matriz de planificación de charlas educativas 
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12.2 Diagrama de Flujo Atención de Recepción e Información en Adm isión  
�
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12.3 Procedimiento Atención de Recepción e Informac ión en Admisión  
PROCEDIMIENTO 

Nombre del Proceso: Atención de Recepción e Informa ción en Admisión 
Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Usuario 
Acudir al establecimiento de salud 
Turno y formularios 

2 Asistente de Atención 
al Usuario 

Recibir al usuario 

3 Asistente de Atención 
al Usuario 

Preguntar el motivo de la asistencia: ¿Es usuario de 
atención prioritaria / emergencia? 
 SI: Se ejecuta la actividad: �Direccionar de inmediato al servicio 
requerido� 
Se ejecutan los subprocesos: 
Laboratorio/Imagen 
Emergencia 
Consulta Externa 
 
NO: Se ejecuta la actividad: �Preguntar motivo de asistencia� 

4 Asistente de Atención 
al Usuario 

Preguntar motivo de asistencia 
 
Se pregunta: ¿Es referencia? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Confirmar que tiene formulario de 
referencia� 
NO: Se pregunta: ¿Es cita subsecuente? 
        SI: Se pregunta: ¿Tiene turno? 
              SI: Se ejecuta la actividad: �Direccionar a Consulta  
                     Externa� 
              NO: Se ejecuta la actividad: �Entregar ticket para 
atención de admisión� 
        NO: Se ejecuta la actividad: �Informar al paciente que para 
ser atendido debe traer referencia de Primer Nivel de Atención� 

5 Asistente de Atención 
al Usuario 

Confirmar que tiene formulario de referencia 

6 Asistente de Atención 
al Usuario 

Verificar el registro 
Verificar el registro en el Sistema de gestión hosp italaria 

7 Asistente de Atención 
al Usuario 

Entregar ticket para atenció n de admisión  

8 
Admisionista en 

ventanilla de cada 
servicio 

Recibir el ticket e identificación del   paciente  
Se pregunta: ¿Es paciente nuevo? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Abrir HCU� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Actualizar datos en HCU� 

9 
Admisionista en 

ventanilla de cada 
servicio 

Abrir HCU 

10 
Admisionista en 

ventanilla de cada 
servicio 

Actualizar datos en HCU 

13 
Admisionista en 

ventanilla de cada 
servicio 

Entregar turno para especialidad solicitada al usuario  
 
Se pregunta: ¿Usuario necesita explicación adiciona l? 
No: Finaliza el proceso 
SI: Se ejecuta la actividad: �Entregar indicaciones adicionales�  
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14 Asistente de Atención 
al Usuario 

Entregar indicaciones adicionales  

15 Asistente de Atención 
al Usuario 

Informar al paciente que para ser atendido debe traer 
Referencia de primer  Nivel de Atención. 
 

16 Asistente de Atención 
al Usuario 

Direccionar a Consulta Externa 
 
Se ejecuta el subproceso de Consulta Externa 

FIN 
�
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12.4 Diagrama de Flujo Atención de Recepción e Info rmación  en Laboratorio/Imagen  
 
 



�

MANUAL DE PROCESOS OPERATIVOS PARA 
HOSPITALES GENERALES DEL MSP 

Edición No. 01 PÆg. 36 de 358 
�

�

12.5 Procedimiento Atención de Recepción e Informac ión  en 
Laboratorio/Imagen  

�

PROCEDIMIENTO 
Nombre del Proceso: Atención de Recepción e Informa ción Laboratorio / 
Imagen 

Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Paciente 
Ir al Ærea de laboratorio / imagen 
Portar las órdenes de exÆmenes y presentar al ingreso. 

2 Asistente de Atención 
al Usuario 

Recibir a paciente y solicitar el pedido de examen sea 
laboratorio o imagen entregado por el mØdico 
 

3 Asistente de Atención 
al Usuario 

Entregar ticket e indicar que espere el turno   

4 Paciente 
Ir a ventanilla para agendar el turno 

5 Analista de laboratorio 
/ imagen 

Solicitar pedido de exÆmenes y registrar turno 

6 Analista de laboratorio 
/ imagen 

Indicar día y hora que debe asistir para realizar examen   

FIN 
�

�

�
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12.6 Diagrama de Flujo Atención de Recepción e Info rmación  en visita hospitalaria  
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12.7 Procedimiento Atención de Recepción e Informac ión  en visita 
hospitalaria  

PROCEDIMIENTO 
Nombre del Proceso: Atención de Recepción e Informa ción en visita 
hospitalaria 

Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Asistente de atención 
al usuario 

Solicitar cØdula a familiar / visitante 

2 Asistente de atención 
al usuario 

Verificar si paciente estÆ en listado de Internados 
 
Se pregunta: ¿Paciente se encuentra en listado? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Entregar a familiar/visitante la 
credencial del piso donde se encuentra paciente�  
NO: Se ejecuta la actividad: �Llamar al servicio correspondiente 
para confirmar� 

3 Asistente de atención 
al usuario 

Entregar a familiar/visitante la credencial del piso donde se 
encuentra paciente 

4 Asistente de atención 
al usuario 

Informar el tiempo de visita  
 
Se pregunta: ¿Familiar / visitante necesita acompaæamiento? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Llevar al familiar / visitante  al 
servicio correspondiente� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Realizar la  visita a paciente 
hospitalizado y regresa a entregar credencial� 

5 Asistente de atención 
al usuario 

Llevar al familiar / visitante  al servicio correspondiente 

6 Familiar / visitante 
Realizar la  visita a paciente hospitalizado y regresa a 
entregar credencial 

7 Asistente de atención 
al usuario 

Recibir credencial y entregar cØdula del familiar/visitante 

8 
Asistente de atención 

al usuario 

Llamar al servicio correspondiente para confirmar 
 
Se pregunta: ¿Paciente fue trasladado a otro servicio? 
SI: Se pregunta: ¿Paciente se encuentra en listado de 
fallecidos? 
      SI: Se ejecuta la actividad: �Direccionar al familiar a mØdico  
            responsable� 
      NO: Se ejecuta la actividad: �Verificar el listado del servicio a  
             donde fue trasladado� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Solicitar actualizar el  listado a 
personal del servicio� 

9 Asistente de atención 
al usuario 

Solicitar actualizar el listado a personal del servicio 
 
Se une a la actividad �Entregar a familiar/visitant e la 
credencial del piso donde se encuentra paciente� 

10 Asistente de atención 
al usuario 

Direccionar al familiar a mØdico responsable 

11 
Asistente de atención 

al usuario 
Verificar el listado del servicio a donde fue trasladado 

12 Asistente de atención 
al usuario 

Informar ubicación del paciente  
Se une a la actividad �Entregar a familiar/visitant e la 
credencial del piso donde se encuentra paciente� 

FIN 
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12.8 Diagrama de Flujo Monitoreo y seguimiento quejas/reclamaciones  
�
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12.9 Procedimiento Monitoreo y seguimiento quejas/reclamaciones 
PROCEDIMIENTO 

Nombre del Proceso: Monitoreo y seguimiento de quejas/reclamaciones 
Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Usuario 
Enlace A 
Presentar la queja / reclamación 

2 
Personal de Atención 

e información al 
Usuario 

Escuchar con atención  la queja/reclamación  

3 
Personal de Atención 

e información al 
Usuario 

Indicar que se puede presentar la queja / reclamación de 
forma oral o escrita 
 
Se pegunta: ¿Tiene solución inmediata? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Comunicar al usuario y registrar la 
solución en el sistema� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Solicitar información p ersonal y 
documentos al usuario� 

4 
Personal de Atención 

e información al 
Usuario 

Comunicar al usuario y registrar información en el Sistema  

5 
Personal de Atención 

e información al 
Usuario 

Solicitar información personal y documentos al usua rio 

6 
Personal de Atención 

e información al 
Usuario 

Levantar la información de la queja / reclamación e n 
formulario 
Subir la información a Sistema MGRIC 

7 
Personal de Atención 

e información al 
Usuario 

Entregar código de nœmero de caso 

8 
Personal de Atención 

e información al 
Usuario 

Registrar quejas en Sistema InformÆtico 

9 Gestores de quejas / 
reclamaciones 

Se ejecuta el subproceso de: 
Gestión de quejas / reclamaciones a travØs de Sistema 

10 Gestores de quejas / 
reclamaciones 

Contactar y comunicar a usuario la resolución  

11 Usuario 

Recibir respuesta a solicitud 
 
Se pregunta: ¿Conforme con resolución? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Cerrar y archivar el  expediente� 
NO: Se ejecuta el enlace A 

12 Gestores de quejas / 
reclamaciones 

Cerrar y archivar el  expediente 
Se realiza el respectivo registro en el Sistema 

FIN 
�

�

�
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12.10 Diagrama de flujo Educación y Apoyo de Charla s Educativas 
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12.11 Procedimiento Educación y Apoyo de Charlas Ed ucativas 
�

PROCEDIMIENTO 

Nombre del Proceso: Educación y Apoyo de Charlas Ed ucativas 
Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 
Coordinador  Servicio de 

Atención de Información al 
usuario 

Se ejecuta el subproceso � Planificación mensual de 
las charlas educativas� 

2 Asistente de atención al 
usuario 

Ejecutar el plan cada mes 

3 Asistente de atención al 
usuario 

Coordinar  con comunicación social la elaboración d el 
material didÆctico 
 
Se pregunta: ¿Necesita profesional de salud para dictar la 
charla? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Realizar la solicitud de 
personal al jefe de servicio  requerido� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Acudir al Ærea donde se  
brindarÆ la charla� 

4 Asistente de atención al 
usuario 

Realizar la solicitud de personal al jefe de servicio  
requerido 

5 Asistente de atención al 
usuario 

Acudir al Ærea donde se  brindarÆ la charla 

6 Usuarios/familiares/visitantes 
Recibir la charla y el  material didÆctico 

7 Usuarios/familiares/visitantes 

Firmar registro de asistencia a la charla 
Cuando las charlas son impartidas al pœblico en general, 
no existirÆ registro de asistencia. No obstante, para 
verificar que se ha cumplido con la actividad existirÆ un 
registro fotogrÆfico de respaldo. 

8 Asistente de atención al 
usuario 

Preparar el  informe de las charlas  dictadas 

9 Asistente de atención al 
usuario 

Entregar informe de charla al jefe del Servicio de 
Atención de Información al usuario. 

10 
Coordinador  Servicio de 

Atención de Información al 
Paciente 

Recibir y consolidar los informes para reporte de 
actividades de los asistentes de atención al usuari o 

FIN 
�
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12.12 Diagrama de Flujo Monitoreo y Seguimiento de Encuestas de Satisfacción 
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12.13 Procedimiento Monitoreo y Seguimiento de Encuestas de 
Satisfacción 

PROCEDIMIENTO 
Nombre del Proceso: Monitoreo y Seguimiento de Encuestas de 
Satisfacción 

Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Asistente de atención al 
usuario 

Dar una explicación a los usuarios en la sala de es pera 
 
Se pregunta: ¿Usuario  acepta a llenar la encuesta? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Realizar encuesta de  
satisfacción asistida� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Buscar a otro usuario� 

2 Asistente de atención al 
usuario 

Realizar encuesta de  satisfacción asistida  

3 Asistente de atención al 
usuario 

Buscar a otro Usuario 

4 
Asistente de atención al 

usuario 
Tabular y consolidar la información  

5 Asistente de atención al 
usuario 

Ingresar información  al sistema  

6 Asistente de atención al 
usuario 

Analizar información y e laborar reporte 
 
Se pregunta: ¿Se cumple la meta? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Archivar encuestas analizadas 
cada tres meses. 
NO: Se ejecuta la actividad: �Elaborar Plan de Mejora�  
 

7 Asistente de atención al 
usuario 

Archivar encuestas realizadas cada tres meses 

8 
Coordinador de gestión de 

calidad 

Elaborar plan de mejora 
Conjuntamente con el Ærea de Planificación. 
 
Se une a la actividad �Archivar encuestas analizada s 
cada tres meses�. 

FIN 
�

�

�

�

�

�

�

�
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13 PROCESO GESTION DE TRABAJO SOCIAL 
13.1 Ficha de Caracterización Gestión de Trabajo So cial 

� �
������������������������� ��������� �! "�#$�

����������#�

MACROPROCESO:  Apoyo Administrativo 

PROCESO: Gestión de Trabajo Social 

SUBPROCESOS: 

• TS Emergencia  
• TS Internación 
• TS Consulta Externa 
• TS `reas Quirœrgicas 
• TS DiÆlisis RPS 
• TS  Enfermedades Catastróficas 
• TS Madres Adolescentes en Riesgo 
• TS en Apoyo terapØutico 
• TS Paciente Abandonado 
• TS NN Abandonado 
• TS RN Abandonado 
• TS Adulto Mayor 
• TS Violencia Intrafamiliar 

OBJETIVO 

Proporcionar atención integral y óptima con calidad y calidez a los 
usuarios internos y externos de los diferentes servicios a travØs de 
acciones tØcnicas de Trabajo Social y herramientas mediante la 
investigación, diagnóstico, tratamiento, seguimient o psicosocial  y la 
optimización de los recursos para la solución de los p roblemas 
identificados relacionados con el problema de salud. 

ALCANCE 
Desde: Captación del caso, solicitud del paciente, famil iar, 
representante legal o del profesional de salud. 
Hasta: Solución y cierre del caso.  

PROVEEDORES • Red Pœblica Integral de Salud y Complementaria. 
• Establecimientos de salud del MSP. 

DISPARADOR 
Solicitud de interconsulta. Formulario 007. 
Referencia y contrareferencia.  Formulario 053. 
Necesidad del paciente. 

INSUMO(S)  

• Usuario. 
• Acompaæante, familiar, representante legal. 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.053 / 2014, Referencia y 

Contrareferencia 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.007 / 2008, Interconsulta � 

Solicitud � Informe 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.005 / 2008, Evolució n 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.008 / 2008, Emergencia 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.038 / 2008, Estudio 

Socioeconómico 
• Formulario  SNS-MSP / HCU-form 010-A Y 010-B, Laboratorio 
• Formulario  SNS-MSP / HCU-form 012-A Y 012-B, Imagen 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.024 / 2008, Autorizaciones y 

consentimiento informado 
• Receta mØdica 
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• Registro de atención y plan de tratamiento 
• HCU 

PRODUCTO(S) 
/SERVICIO(S) • Paciente atendido con informe de cierre de caso social 

CLIENTES INTERNOS • Ministerio de Salud Pœblica 

CLIENTES EXTERNOS 
• Población 
• Red Pœblica Integral de Salud 
• Red Pœblica Complementaria 

POL˝TICAS 

• Realizar la visita social con equipo multidisciplinario diariamente. 
• Aplicar estudio socioeconómico en el Formulario 03 8. 
• Todo usuario que solicite la intervención de Traba jo Social, deberÆ 

ser atendido de forma oportuna y sin discriminación  de ninguna 
clase. 

CONTROLES 
(ESPECIFICACIONES 
TECNICAS Y LEGALES) 

• Constitución de la Repœblica del Ecuador. 
• Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017. 
• Ley OrgÆnica de  Salud. 
• Acuerdo Ministerial 4934. Código de HCU 
• Estatuto OrgÆnico de Gestión Organizacional por Procesos de los 

Hospitales - 2012. Acuerdo Ministerial No. 00001537. 

RECURSOS 
 

Talento 
Humano 

• Trabajador/a Social 
• Secretaria 
• Auxiliar administrativo 

Materiales 

• Mobiliario 
• Formularios de HCU 
• Formularios propios de cada establecimiento 

de salud 

Tecnológicos N/A 

Financieros De acuerdo al presupuesto asignado 

FRECUENCIA Diario 

VOLUMEN De acuerdo al establecimiento de salud 

INDICADORES DE 
DESEMPEÑO 

Nombre: Frecuencia: Fórmula de cÆlculo: 

Promedio de 
pacientes 
atendidos 

Mensual 

(Nœmero de pacientes con 
intervención social / nœmero 
total de pacientes atendidos) 
*100 
 
Fuente: Parte diario de 
pacientes 

Promedio de 
casos sociales 

resueltos 
Bimensual 

(Nœmero de casos sociales 
resueltos satisfactoriamente/ 
nœmero total de casos sociales 
intervenidos) *100 
 
Fuente: �Ficha de visitas 

ANEXOS 

• Informe Social 
• Parte Diario 
• Matrices de Reportes 
• Registro de Visita Domiciliaria 
• Actas de Compromiso 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.024 / 2008, Autorizaciones y 
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consentimiento informado 
• Diario de Campo. 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.053 / 2014, Referencia y 

Contrareferencia 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.007 / 2008, Interconsulta � 

Solicitud � Informe 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.005 / 2008, Evolució n 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.008 / 2008, Emergencia 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.038 / 2008, Estudio 

Socioeconómico 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form 010-A Y 010-B, Laboratorio 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form 012-A Y 012-B, Imagen 
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13.2 Diagrama de Flujo Trabajo Social en Internació n 
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13.3 Procedimiento Trabajo Social en Internación 
PROCEDIMIENTO 

Nombre del Proceso: Trabajo Social en Internación 
Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Trabajador/a social 
Se ejecuta el subproceso de Internación  

2 Trabajador/a social 
Ejecutar visita diaria con equipo multidisciplinario 

3 Trabajador/a social 
Identificar problemas sociales del paciente y familia 

4 Trabajador/a social 
Planificar alta social desde el ingreso del paciente 

5 Trabajador/a social 
Elaborar diagnóstico social  

6 Trabajador/a social 
Realizar visita domiciliaria si amerita 

7 Trabajador/a social 

Proponer soluciones para el tratamiento y seguimiento del 
caso 
 
Se pregunta: ¿Paciente es beneficiario de seguro pœblico? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Orientar  para el trÆmite en RPIS 
institucional� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Coordinar acciones con otros 
servicios y departamentos� 

8 Trabajador/a social 
Orientar  para el trÆmite en RPIS institucional 

9 Paciente / familiar 
Solicitar carta de aprobación  

10 Paciente / familiar 
Acudir a su seguro pœblico 

11 Paciente / familiar 
Solicitar código de validación para atención integr al 

12 Trabajador/a social 
Coordinar acciones con otros servicios y departamentos 

13 Trabajador/a social 
Realizar reportes mensuales para pacientes 

14 Trabajador/a social 
Realizar informe social si amerita 

15 Trabajador/a social 
Remitir informe social en caso de transferencia del paciente 

16 Trabajador/a social 
Registrar información verbal y acciones realizadas  

17 Trabajador/a social 

Concluir seguimiento con alta social y mØdica 
 
Se pregunta: ¿QuØ requiere el paciente? 
Reinserción social, familiar y laboral 
Cuidados paliativos 
Albergue 
Referencia 
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18 Trabajador/a social 
Reinserción social, familiar y laboral : 
Realizar orientación, consejería y terapia psicosoc ial 

19 Trabajador/a social 
Cuidados paliativos: 
Ubicar paciente en instituciones pœblicas 

20 Trabajador/a social 
Albergue: 
Gestionar albergue si usuario es de provincia 

21 Trabajador/a social 
Referencia: 
Coordinar referencia, contrareferencia, referencia inversa y 
derivación 

22 Trabajador/a social 

Se pregunta: ¿Es paciente de la RPIS y otros seguros? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Certificar alta� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Entregar documentación de salida 
autorizada� 

23 Trabajador/a social 
Certificar alta 

24 Trabajador/a social 
Entregar documentación de salida autorizada  

25 Trabajador/a social 
Direccionar al departamento de recaudación  

26 Paciente / familiar 
Llenar encuesta de satisfacción  

27 Paciente / familiar 
Realizar Cierre de documentación en recaudación  

FIN 
�

�

�

�

�
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13.4 Diagrama de Flujo Trabajo Social en Emergencia / Cambio de Turno 
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13.5 Procedimiento Trabajo Social en Emergencia / Cambio de Turno 
PROCEDIMIENTO 

Nombre del Proceso: Trabajo Social en Emergencia / Cambio de Turno 
Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Trabajadora social de 
Emergencia 

Conocer el caso 
 
Se pregunta: ¿Paciente es beneficiario de un seguro pœblico? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Verificar y reportar al departamento 
de recaudación� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Realizar entrevista social a 
paciente/familiar/ representante legal� 

2 Trabajadora social de 
Emergencia 

Verificar y reportar al departamento de recaudación  

3 Trabajadora social de 
Emergencia 

Realizar entrevista social a paciente/familiar/ representante 
legal 

4 Trabajadora social de 
Emergencia 

Realizar diagnóstico social a paciente/familia  

5 
Trabajadora social de 

Emergencia 

Proponer soluciones para el tratamiento y seguimiento del 
caso 
 
Se pregunta: ¿QuØ requiere el paciente? 
Dar orientación, consejería y terapia psicosocial b reve si 
requiere 
Realizar informe social si amerita el caso 
Realizar visita domiciliaria si amerita 

6 Trabajadora social de 
Emergencia 

Dar orientación, consejería y terapia p sicosocial breve si 
requiere 

7 Trabajadora social de 
Emergencia 

Realizar informe social si amerita el caso 

8 Trabajadora social de 
Emergencia 

Realizar visita domiciliaria si amerita 

9 Trabajadora social de 
Emergencia 

Se pregunta: ¿Paciente requiere Internación? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Adjuntar a HCU el formulario de 
entrevista social� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Determinar el egreso y/o traslado 
del paciente al domicilio o instituciones de apoyo� 

10 Trabajadora social de 
Emergencia 

Adjuntar a HCU el formulario de entrevista social 

11 Trabajadora social de 
Emergencia 

Entregar información del paciente a trabajadora soc ial del 
servicio 
 
Se ejecuta al subproceso de TS en Internación 

12 Trabajadora social de 
Emergencia 

Determinar el egreso y/o traslado del paciente al domicilio o 
instituciones de apoyo 

13 Trabajadora social de 
Emergencia 

Realizar contrareferencia o Referencia Inversa 
 
Se pregunta: ¿Paciente requiere albergue? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Gestionar estancia en albergue� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Registrar toda la información 
verbal y acciones realizadas� 
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14 Trabajadora social de 
Emergencia 

Gestionar estancia en albergue 

15 Trabajadora social de 
Emergencia 

Registrar toda la información verbal y acciones rea lizadas 

16 Trabajadora social de 
Emergencia 

Registrar actividades pendientes al finalizar el turno 

17 Trabajadora social 
que recibe turno 

Revisar pendientes del turno anterior 

18 
Trabajadora social 
que recibe turno 

Recibir la información con hora de recepción, firma  y sello 

19 Trabajadora social 
que recibe turno 

Realizar visita conjunta con trabajadora social que entrega 
el turno 

20 Trabajadora social 
que recibe turno 

Informar al turno siguiente los casos pendientes  y/o que 
requieran seguimiento 

FIN 
�

�
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13.6 Diagrama de Flujo Trabajo Social en Consulta Externa 
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13.7 Procedimiento Trabajo Social en Consulta Externa 
PROCEDIMIENTO 

Nombre del Proceso: Trabajo Social en Consulta Externa 
Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Paciente/Familiar 
Solicitar atención de Trabajo Social de Consulta Externa  

2 Trabajadora social de 
Consulta Externa 

Entrevistar al paciente 
 
Se pregunta: ¿Paciente es beneficiario de un seguro pœblico? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Orientar para obtención  del código 
de validación para Atención Integral�  
NO: Se pregunta: ¿Es un caso social? 
      SI: Se ejecuta la actividad: �Determinar evaluación s ocio- 
           familiar� 
      NO: Se une a la pregunta: ¿QuØ requiere el paciente? 

3 Trabajadora social de 
Consulta Externa 

Determinar evaluación socio -económica famil iar 

4 Trabajadora social de 
Consulta Externa 

Orientar para obtención del código de validación pa ra 
Atención Integral 

5 Trabajadora social de 
Consulta Externa 

Orientar a paciente al Departamento de Recaudación para la 
entrega de una copia del código de validación 
 
Se pregunta: ¿QuØ requiere el paciente? 
Realizar gestiones intra y extra institucionales 
Realizar visita domiciliaria 
Realizar informe social cuando el caso requiera 
Direccionar al albergue a pacientes de provincia si amerita 
Realizar orientación, consejería y terapia psicosoc ial breve 

6 Trabajadora social de 
Consulta Externa 

Realizar gestiones intra y extra institucionales 

7 Trabajadora social de 
Consulta Externa 

Realizar visita domiciliaria 

8 Trabajadora social de 
Consulta Externa 

Realizar informe social cuando el caso requiera 

9 Trabajadora social de 
Consulta Externa 

Direccionar al albergue a pacientes de provincia si amerita 

10 Trabajadora social de 
Consulta Externa 

Realizar orientación, consejería y terapia psicosocial breve 

11 Trabajadora social de 
Consulta Externa 

Registrar toda la información verbal y acciones rea lizadas 

FIN 
�

�

�

�
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13.8 Diagrama de Flujo Trabajo Social en `reas Quir œrgicas 
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13.9 Procedimiento Trabajo Social en `reas Quirœrgicas 
PROCEDIMIENTO 

Nombre del Proceso: Trabajo Social en `reas Quirœrgicas 
Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Trabajadora Social 
Conocer el caso en Internación / Consulta Externa 

2 MØdico Tratante 
Realizar el requerimiento mØdico 

3 Trabajadora Social 
Recibir y verificar requerimiento 

4 Trabajadora Social 
Realizar entrevista a paciente y/o familiar 

5 Trabajadora Social 
Solicitar documento de identificación  

6 Trabajadora Social 

Verificar afiliación a seguros pœblicos 
 
Se pregunta: ¿Es beneficiario de seguro pœblico? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Reportar ingreso del paciente a la 
Unidad de Recaudación� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Orientar a familiar para trÆmite 
RPIS� 

7 Trabajadora Social 
Reportar ingreso del paciente a la Unidad de Recaudación  

8 Trabajadora Social 
Orientar a familiar para trÆmite RPIS 

9 Trabajadora Social 
Enviar documentos habilitantes 

10 Trabajadora Social 
Recibir código de validación  

11 Trabajadora Social 
Coordinar  con prestadores de servicio 

12 Trabajadora Social 
Coordinar realización de procedimiento requerido  

13 Trabajadora Social 
Dar seguimiento al proceso 

14 MØdico Tratante 
Registrar toda la información verbal y acciones rea lizadas 

FIN 
�

�

�

�
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13.10 Diagrama de Flujo Trabajo Social en Atención de pacientes con diÆlisis para el ingreso a la RPIS 
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13.11 Procedimiento Trabajo Social en Atención de p acientes con diÆlisis 
para el ingreso a la RPIS 

PROCEDIMIENTO 
Nombre del Proceso: Trabajo Social en Atención de p acientes con 
diÆlisis para el ingreso a la RPIS 

Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Trabajadora social en  
Nefrología 

Realizar visita social con equipo mØdico 

2 Trabajadora social en  
Nefrología 

Identificar paciente con caso social 

3 Trabajadora social en  
Nefrología 

Realizar entrevista social 

4 Trabajadora social en  
Nefrología 

Solicitar documentos personales de paciente/familiar 
 
Se pregunta: ¿Paciente es beneficiario de seguro pœblico? 
SI: Se pregunta: ¿A quØ seguro pertenece? 
IESS 
OTRO 
NO: Se ejecuta la actividad: �Imprimir certificados de NO 
afiliación� 

5 Trabajadora social en  
Nefrología 

IESS: 
Solicitar hoja de referencia y exÆmenes confirmatorios 

6 Trabajadora social en  
Nefrología   

Transferir paciente al Hospital Carlos Andrade Marín 

7 Trabajadora social en  
Nefrología   

Orientar a paciente/familiar sobre gestión de trabajo social 
en Hospital Carlos Andrade Marín 

8 Trabajadora social en  
Nefrología   

OTRO: 
Orientar a paciente/familiar para tramite en RPIS 

9 Paciente - familiar- 
representante 

Solicitar código de validación en la RPIS  

10 Paciente - familiar- 
representante 

Entregar código de validación a recaudación  
 
Se une a la actividad: �Recibir y verificar documen tos 
habilitantes.� 

11 Trabajadora social en  
Nefrología   

Imprimir certificados de NO afiliación  

12 Trabajadora social en  
Nefrología   

Orientar a paciente/familiar para tramite en RPIS 
 
Se pregunta: ¿Paciente / familiar decide continuar tratamiento? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Gestionar ingreso a RPIS� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Firmar descargo de 
responsabilidad� 

13 Trabajadora social en  
Nefrología   

Gestionar ingreso a RPIS 

14 Trabajadora social en  
Nefrología   

Firmar descargo de responsabilidad 

15 Trabajadora social en  
Nefrología   

Recibir y verificar documentos habilitantes. 

16 Trabajadora social en  
Nefrología   

Entregar documentos a paciente/familiar/      representante 
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17 Trabajadora social en  
Nefrología   

Orientar y educar sobre centros de diÆlisis 

18 Trabajadora social en  
Nefrología   

Orientar motivar y capacitar sobre terapias renales 
sustitutivas 

19 Trabajadora social en  
Nefrología   

Orientar paciente/ familiar ingreso de documentació n en la 
RPIS 

20 Trabajadora social en  
Nefrología   

Esperar  llamada del centro de diÆlisis 

21 Trabajadora social en  
Nefrología   

Realizar seguimiento del caso 

22 Trabajadora social en  
Nefrología   

Mantener comunicación con Coordinación 
Zonal(Renovaciones) 

23 Trabajadora social en  
Nefrología   

Registrar toda la información verbal y acciones rea lizadas 

FIN 
�

�

�
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13.12 Diagrama de Flujo Trabajo Social enfermedades catastróficas, no catastróficas, exÆmenes y proced imientos 
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13.13 Procedimiento Trabajo Social enfermedades catastróficas, no 
catastróficas, exÆmenes y procedimientos 

PROCEDIMIENTO 
Nombre del Proceso: Trabajo Social enfermedades catastróficas, no 
catastróficas, exÆmenes y procedimientos  

Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Paciente / familiar / 
representante legal 

Entregar documentación habilitante  

2 Trabajador/a  Social 

Recibir y verificar la documentación habilitante  
 
Se pregunta: ¿Paciente es beneficiario de un seguro pœblico? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Direccionar a trabajo social de la 
RPIS� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Llenar datos del paciente en el 
sistema RPIS-MSP� 

3 Trabajador/a  Social 
Direccionar a trabajo social de la RPIS 

4 Trabajador/a  Social 
Tramitar código de validación para atención integra l 

5 Trabajador/a  Social 
Llenar datos del paciente en el sistema RPIS-MSP 

6 Trabajador/a  Social 

Entregar formulario de constancia de registro 
 
Se pregunta: ¿Tengo capacidad resolutiva? 
SI: Se pregunta: ¿Es un caso  crítico/emergencia? 
      SI: Se ejecuta la actividad: �Escanear y enviar 
documentación habilitante al  ECU911� 
      NO: Se ejecuta la actividad: �Escanear y enviar documentos 
habilitantes a la coordinación zonal� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Referir a una unidad de mayor 
complejidad� 

7 Trabajador/a  Social 
Referir a una unidad de mayor complejidad 

8 Trabajador/a  Social 
Escanear y enviar documentación habilitante al  ECU 911 

9 Trabajador/a  Social 

Escanear y enviar documentos habilitantes a la 
coordinación zonal 
 
Se pregunta: ¿A quØ Ærea corresponde la gestión? 
Emergencia/ Internación 
Consulta Externa 

10 Trabajador/a  Social 
Emergencia/ Internación : 
Obtención del código de validación 

11 Trabajador/a  Social 
Coordinar con el prestador de servicios 

12 Trabajador/a  Social 
Coordinar con el equipo multidisciplinario 

13 Trabajador/a  Social 
Orientar al paciente/familiar sobre la gestión a re alizarse 

14 Trabajador/a  Social 
Trasladar al paciente / muestra 
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15 Trabajador/a  Social 
Consulta Externa: 
Informar al paciente / representante legal, acudir en 5 días 
laborables 

16 Trabajador/a  Social 
Imprimir y entregar código de validación  

17 
Paciente / familiar / 
representante legal 

Recibir documento de aprobación del trÆmite 

18 Trabajador/a  Social 
Direccionar a establecimiento designado por la 
coordinación zonal 

19 Trabajador/a  Social 
Realizar reporte mensual de casos y códigos de vali dación  

FIN 
�
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13.14 Diagrama de Flujo Trabajo Social con madres adolescentes 
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13.15 Procedimiento Trabajo Social con madres adolescentes 
PROCEDIMIENTO 

Nombre del Proceso: Trabajo Social con madres adolescentes  
Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Trabajadora Social 
Realizar visita con equipo multidisciplinario 

2 Trabajadora Social 
Captar el caso Internación / Consulta Externa / Emergencia 

3 Trabajadora Social 
Aplicar Estudio Social 

4 Trabajadora Social 

Reportar caso a DINAPEN 
 
Se pregunta: ¿Padres de la adolecente son beneficiarios de 
seguro pœblico? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Reportar ingreso del paciente a la 
Unidad de Recaudación� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Orientar a familiar para trÆmite 
RPIS� 

5 Trabajadora Social 
Orientar a familiar para trÆmite RPIS 

6 Trabajadora Social 
Reportar ingreso del paciente a la Unidad de Recaudación  

7 Trabajadora Social 
Enviar documentos habilitantes 

8 Trabajadora Social 

Recibir código de validación  
 
Se pregunta: ¿Adolescente necesita algœn requerimiento 
mØdico que no hay en institución? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Coordinar  con prestadores de 
servicio� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Coordinar intervención con equipo 
multidisciplinario� 

9 Trabajadora Social 
Coordinar  con prestadores de servicio 

10 Trabajadora Social 
Coordinar realización de procedimiento requerido  

11 Trabajadora Social 
Dar seguimiento al proceso 

12 Trabajadora Social 
Registrar toda la información verbal y acciones rea lizadas 

13 Trabajadora Social 
Coordinar intervención con equipo multidisciplinari o 

14 Trabajadora Social 

Dar seguimiento al caso 
 
Se une a la actividad: �Registrar toda la informaci ón verbal 
y acciones realizadas� 

FIN 
�
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13.16 Diagrama de Flujo Trabajo Social en Apoyo TerapØutico 
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13.17 Procedimiento Trabajo Social en Apoyo TerapØutico 
PROCEDIMIENTO 

Nombre del Proceso: Trabajo Social en Apoyo TerapØutico    
Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Trabajadora social de 
Medicina Interna 

Realizar estudio social 

2 Trabajadora social de 
Medicina Interna 

Verificar afiliación a seguro pœblico 
 
Se pregunta: ¿Paciente es beneficiario de seguro pœblico? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Solicitar documentación  habilitante�  
NO: Se ejecuta la actividad: �Orientar, educar y motivar al 
paciente para evitar abandono del tratamiento� 

3 Trabajadora social de 
Medicina Interna 

Solicitar documentación habili tante 

4 Trabajadora social de 
Medicina Interna 

Orientar, educar y motivar al paciente para evitar abandono 
del tratamiento 

5 Trabajadora social de 
Medicina Interna 

Coordinar con RPIS la autorización de tratamiento  

6 Trabajadora social de 
Medicina Interna 

Coordinar reunión con paciente y familiar  

7 MØdico tratante 
Informar sobre el tratamiento y llenar el consentimiento 
informado 

8 MØdico tratante 
Realizar solicitud de requerimiento mØdico 

9 Trabajadora social de 
Medicina Interna 

Verificar la existencia del requerimiento en la institución  

10 Líder de enfermería 
de Medicina Interna 

Coordinar aplicación de tratamiento  

11 Líder de enfermería 
de Medicina Interna 

Coordinar con trabajo social cita subsecuente y exÆmenes 
para siguiente infusión 

12 Trabajadora social de 
Medicina Interna 

Realizar programación mensual con mØdico tratante p ara 
terapia biológica 

13 Trabajadora social de 
Medicina Interna 

Informar al paciente fecha y hora del tratamiento 

14 Trabajadora social de 
Medicina Interna 

Motivar al paciente para asegurar acceso al tratamiento 

15 Trabajadora social de 
Medicina Interna 

Realizar seguimiento del caso 

16 Trabajadora social de 
Medicina Interna 

Registrar toda la información  y acciones realizada s 

FIN 
�

�

�
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13.18 Diagrama de Flujo Trabajo Social Paciente Abandonado 
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13.19 Procedimiento Trabajo Social Paciente Abandonado 
PROCEDIMIENTO 

Nombre del Proceso: Trabajo Social Paciente Abandonado    
Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Trabajadora Social del 
Servicio 

Identificar paciente abandonado en Internación / CE / 
emergencia 

2 Trabajadora Social del 
Servicio 

Entrevistar al paciente 

3 Trabajadora Social del 
Servicio 

Verificar si es beneficiario de un seguro pœblico e imprimir 
certificados 
 
Se pregunta: ¿Paciente cedulado? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Ubicar a familiares, vecinos y/o 
responsables del paciente� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Enviar carta registro civil para 
cedulación� 

4 Trabajadora Social del 
Servicio 

Ubicar a familiares, vecinos y/o responsables del paciente 

5 Trabajadora Social del 
Servicio 

Enviar carta registro civil para cedulación  

6 Trabajadora Social del 
Servicio 

Notificar a la DINASED 

7 Trabajadora Social del 
Servicio 

Coordinar con Comunicación Social para ubicación de  
familiares por medios televisivos 
 
Se pregunta: ¿Ubican familiares? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Realizar reunión para m otivar, 
concientizar y establecer corresponsabilidad del paciente� 
NO: Se pregunta: ¿Paciente conoce su domicilio? 
      SI: Se ejecuta la actividad: �Acompaæar a domicilio de 
paciente� 
      NO: Se ejecuta la actividad: �Comunicar datos del paciente 
por vía telefónica a radiodifusoras� 

8 Trabajadora Social del 
Servicio 

Realizar reunión para motivar, concientizar y estab lecer 
corresponsabilidad del paciente 
 
Se pregunta: ¿Paciente con el alta? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Coordinar con equipo de salud las 
indicaciones de alta� 
NO: Se ejecuta el subproceso de TS Internación  

9 Trabajadora Social del 
Servicio 

Coordinar con equipo de salud las indicaciones de alta�  
 
Se pregunta: ¿Es enfermedad catastrófica, accidente de 
trÆnsito o beneficiario de un seguro? 
SI:� Se ejecuta la actividad:� �Enviar documentación a 
recaudación para legalización� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Certificar el alta� 

10 Trabajadora Social del 
Servicio 

Enviar documentación a recaudación para legalización  

11 Trabajadora Social del 
Servicio 

Certificar el alta 
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12 Trabajadora Social del 
Servicio 

Coordinar con gestión de riesgos autorización y sal ida de 
ambulancia si amerita 

13 Trabajadora Social del 
Servicio 

Acompaæar a domicilio de paciente 

14 Trabajadora Social del 
Servicio 

Comunicar datos del paciente por vía telefónica a 
radiodifusoras 

15 Trabajadora Social del 
Servicio 

Coordinar con instituciones de apoyo para ingreso de 
paciente segœn convenio 

16 Trabajadora Social del 
Servicio 

Motivar, informar y socializar al paciente sobre la 
institución a la que va a ingresar 

17 Trabajadora Social del 
Servicio 

Coordinar con instituciones de apoyo 

18 Trabajadora Social del 
Servicio 

Registrar toda la información y acciones  realizadas 

FIN 
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13.20 Diagrama de Flujo Trabajo Social Paciente NN Abandonado 
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13.21 Procedimiento Trabajo Social Paciente NN Abandonado 
PROCEDIMIENTO 

Nombre del Proceso: Trabajo Social Paciente NN Abandonado    
Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Trabajadora social del 
servicio 

Participar en visita social con equipo mØdico 

2 Trabajadora social del 
servicio 

Aperturar formulario 038 

3 Trabajadora social del 
servicio 

Investigar el caso 
 
Se pregunta: ¿Se conoce dirección del paciente? 
SI: Se ejecuta el subproceso TS Paciente Abandonado 
NO: Se ejecuta la actividad: �Coordinar con Comunicación 
Social la difusión por medios de comunicación� 

4 Trabajadora social del 
servicio 

Coordinar con Comunicación Social la difusión por m edios 
de comunicación 
 
Se pregunta: ¿Ubican familiares? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Realizar reunión para m otivar, 
concientizar y establecer corresponsabilidad del paciente� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Comunicar a DINASED� 

5 Trabajadora social del 
servicio 

Realizar reunión para motivar, concientizar y estable cer 
corresponsabilidad del paciente 
 
Se ejecuta el subproceso TS Internación 

6 Trabajadora social del 
servicio 

Registrar toda la información verbal y acciones rea lizadas 

7 Trabajadora social del 
servicio 

Comunicar a DINASED 
 
Se pregunta: ¿Paciente consciente? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Aplicar formulario 038�  
NO: Se pregunta: ¿Paciente fallece? 
      SI: Se ejecuta la actividad: �Informar a Medicina Legal� 
      NO: S ejecuta la actividad: �Continua tratamiento y/o ubicar 
en otra institución de protección social� 
 

8 Trabajadora social del 
servicio 

Aplicar formulario 038 
 
 

9 Trabajadora social del 
servicio 

Informar a Medicina Legal 

10 Trabajadora social del 
servicio 

Enviar paciente a Morgue 
 
Se ejecuta el subproceso Morgue 

11 Trabajadora social del 
servicio 

Continua tratamiento y/o ubicar en otra institución  de 
protección social 

12 Trabajadora social del 
servicio 

Registrar toda la información  y acciones realizada s 

FIN 
�
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13.22 Diagrama de Flujo Trabajo Social Paciente RN Abandonado 
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13.23 Procedimiento Trabajo Social Paciente RN Abandonado 
PROCEDIMIENTO 

Nombre del Proceso: Trabajo Social Paciente RN Abandonado    
Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Trabajadora Social 
Ejecutar visita diaria con equipo multidisciplinario 

2 Trabajadora Social 
Identificar RN abandonado 

3 Trabajadora Social 

Recolectar datos de HCU 
Se pregunta: ¿Existe datos en HCU? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Verificar datos a travØs de visita 
domiciliaria� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Comunicar caso a autoridades 
internas� 

4 Trabajadora Social 

Verificar datos a travØs de visita domiciliaria 
Se pregunta: ¿Visita domiciliaria es efectiva? 
SI: Se ejecuta el enlace A. 
NO: Se ejecuta la actividad: �Comunicar caso a autoridades 
internas� 

5 Trabajadora Social 
Comunicar caso a autoridades internas 

6 Trabajadora Social 

Comunicar DINAPEN y entregar informe Social 
Se pregunta: ¿Se ubicaron familiares? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Aplicar Estudio Social�  
NO: Se ejecuta la actividad: �Coordinar con DINAPEN  para 
asignación de hogar� 

7 Trabajadora Social 
Aplicar Estudio Social 

8 Trabajadora Social 
Coordinar con DINAPEN  para asignación de hogar  

9 Trabajadora Social 
Acompaæar a RN en ingreso a casa hogar 

10 Trabajadora Social 
Registrar toda la información verbal y acciones realizad as 

11 Trabajadora Social 
Dar seguimiento al caso 

12 Trabajadora Social 

Enlace A 
Gestionar intervención multidisciplinaria 
Se pregunta: ¿Familiares estÆn en condiciones de reinserción 
del RN? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Entregar niæo previa Acta de 
Compromiso� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Entregar caso a DINAPEN� 

13 Trabajadora Social 
Entregar niæo previa Acta de Compromiso 

14  
Dar seguimiento de caso 

FIN 
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13.24 Procedimiento Trabajo Social Adulto Mayor 
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13.25 Procedimiento Trabajo Social Adulto Mayor 
PROCEDIMIENTO 

Nombre del Proceso: Trabajo Social Adulto Mayor    
Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Trabajadora Social 
Ejecutar visita diaria con equipo multidisciplinario 

2 Trabajadora Social 
Identificar caso social Internación , Emergencia, Consulta 
Externa 

3 Trabajadora Social 

Recolectar datos de HCU 
 
Se pregunta: ¿Existe datos en HCU? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Verificar datos a travØs de visita 
domiciliaria� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Comunicar caso a autoridades 
internas� 

4 Trabajadora Social 

Verificar datos a travØs de visita domiciliaria 
 
Se pregunta: ¿Visita domiciliaria es efectiva? 
SI: Se ejecuta el enlace A 
NO: Se ejecuta la actividad: �Comunicar caso a autoridades 
internas� 

5 Trabajadora Social 
Comunicar caso a autoridades internas 

6 Trabajadora Social 

Informar a Comunicación Social  
 
Se pregunta: ¿Se ubicaron familiares? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Gestionar la reinserció n familiar con 
equipo multidisciplinario� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Comunicar la Fiscalía y entregar 
informe Social� 

7 Trabajadora Social 
Gestionar la reinserción familiar con equipo 
multidisciplinario 

8 Trabajadora Social 

Comunicar la Fiscalía y entregar informe Social 
 
Se pregunta: ¿Se ubicaron familiares? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Aplicar Estudio Social�  
NO: Se ejecuta la actividad: �Coordinar asignación de  hogar con 
instituciones de apoyo� 

9 Trabajadora Social 
Aplicar Estudio Social 

10 Trabajadora Social 
Coordinar asignación de hogar con i nstituciones de apoyo 

11 Trabajadora Social 
Acompaæar al adulto mayor para ingreso a casa hogar 

12 Trabajadora Social 
Registrar toda la información verbal y acciones rea lizadas 

13 Trabajadora Social 
Dar seguimiento al caso 

14 Trabajadora Social 
Enlace A. 
Gestionar intervención multidisciplinaria 
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Se pregunta: ¿Familiares estÆn en condiciones de reinserción 
del Adulto Mayor? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Entregar Adulto Mayor previa Acta 
de Compromiso� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Entregar caso a Fiscalía� 

15 Trabajadora Social 

Entregar Adulto Mayor previa Acta de Compromiso 
 
Se une a la actividad: �Registrar toda la informaci ón verbal 
y acciones realizadas� 

16 Trabajadora Social 

Entregar caso a Fiscalía 
 
Se une a la actividad: �Coordinar asignación de hog ar con 
instituciones de apoyo� 

FIN 
�
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13.26 Diagrama de Flujo Trabajo Social en Violencia Intrafamiliar  
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13.27 Procedimiento Trabajo Social en Violencia Intrafamiliar  
PROCEDIMIENTO 

Nombre del Proceso: Trabajo Social en Violencia Intrafamiliar    
Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Trabajadora Social 
Realizar visita con equipo multidisciplinario 

2 Trabajadora Social 
Captar el caso Internación / Consulta Externa / Emergencia 

3 Trabajadora Social 
Aplicar Estudio Social 

4 Trabajadora Social 
Reportar caso a Medicina Legal 

5 Trabajadora Social 

Reportar caso a DINAPEN / Fiscalía 
 
Se pregunta: ¿Es beneficiario de algœn  seguro? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Reportar ingreso del paciente a la 
Unidad de Recaudación� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Orientar a familiar para trÆmite 
RPIS, si amerita� 

6 Trabajadora Social 
 

7 Trabajadora Social 
Orientar a familiar para trÆmite RPIS, si amerita 

8 Trabajadora Social 
Reportar ingreso del paciente a la Unidad de Recaudación  

9 Trabajadora Social 
Enviar documentos habilitantes 

10 Trabajadora Social 

Recibir código de validación  
 
Se pregunta: ¿Paciente necesita algœn requerimiento mØdico 
que no hay en institución? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Coordinar  con prestadores de 
servicio� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Coordinar intervención con equipo 
multidisciplinario�  

11 Trabajadora Social 
Coordinar  con prestadores de servicio 

12 Trabajadora Social 
Coordinar realización de procedimiento requerido  

13 Trabajadora Social 
Dar seguimiento al proceso 

14 Trabajadora Social 

Coordinar intervención con equipo multidi sciplinario 
 
Se pregunta: ¿Familiares estÆn en condiciones de reinserción 
del Paciente? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Firmar acta de compromiso� 
NO: Se une a la actividad: �Reportar caso a DINAPEN /  
Fiscalía� 

15 Trabajadora Social 
Firmar acta de compromiso 
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16 Trabajadora Social 
Dar seguimiento al caso 

17 Trabajadora Social 
Registrar toda la información  y acciones realizada s 

FIN 
�
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14 PROCESO ATENCION EN CONSULTA EXTERNA 
Este proceso es la puerta de entrada hacia los diferentes servicios del Hospital, 
participan tanto personal mØdico como personal de enfermería con sus 
respectivos protocolos y estÆndares. 

14.1 Ficha de Caracterización Atención en Consulta Externa 

� �
������������������������� �����������	����	�

������������

MACROPROCESO:  Apoyo Asistencial 

PROCESO: Atención en Consulta Externa. 

SUBPROCESOS: 

     INTERNOS: 
• Postconsulta 
• Especialidades clínicas y/o quirœrgicas 

EXTERNOS: 
• Laboratorio 
• Imagen 
• Fisioterapia 
• Emergencia 
• Hospital del Día 
• Internación  
• Procedimientos diagnósticos Invasivos y no invasiv os 
• Y otros relacionados de acuerdo a la especialidad 

OBJETIVO 
Proporcionar atención mØdica ambulatoria especializada, con 
calidad, oportunidad y eficacia, para restaurar, conservar la salud  y 
lograr el bienestar del usuario. 

ALCANCE 

Desde: Solicitud de  atención  del usuario por referencia . 
Hasta: Otorgar atención mØdica especializada y el usuario obtenga 
un tratamiento acorde a su patología y su contrareferencia al nivel 
del que fue referido. 

PROVEEDORES 
• Usuario. 
• Responsable legal del usuario. 
• Establecimientos de salud de primer nivel de atención. 

DISPARADOR 
• Solicitud de  atención  del usuario. 
• Formulario SNS-MSP/HCU-form. 053/2008, Referencia y 

Contrareferencia 

INSUMO(S)  

• Lista de usuarios agendados. 
• Solicitud de atención para usuarios no agendados. 
• Orden de cita subsecuente. 
• Historia Clínica. 
• Receta mØdica. 
• Carnet de identificación. 
• Equipos e insumos mØdicos, de acuerdo a norma de 

licenciamiento. 

PRODUCTO(S) 
/SERVICIO(S) 

• Atención profesional brindada. 
• Registros derivados de la atención. 
• Solicitudes de auxiliares de diagnóstico, tratamie nto e 

internamiento. 
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• Recetas mØdicas. 
• Indicaciones verbales. 
• Certificados mØdicos. 
• Contra-referencias. 
• Formulario SNS-MSP/HCU-form. 053/2008, Referencia y 

Contrareferencia. 
• SNS-MSP/HCU-form. 007/2008, Interconsultas. 
• Cita subsecuente. 
• Agendamiento de cita subsecuente. 
• SNS-MSP/HCU-form. 024/2008, Consentimiento informado. 
• Todos los generados por la cartera de servicios. 

CLIENTES INTERNOS • Ministerio de Salud Pœblica de Ecuador. 

CLIENTES EXTERNOS 

• Población. 
• Ministerios e instituciones que soliciten información y cuenten con 

autorización.  
• Red Pœblica Integral de Salud. 

POL˝TICAS 

• Todo paciente previo al registro de actividades de atención 
mØdica deberÆ contar con la historia clínica registrada en el 
sistema o archivo que posea el Hospital 

• Todo paciente para ser atendido debe llegar con hoja de 
referencia, interconsulta o cita previa. 

CONTROLES 
(ESPECIFICACIONES 
TECNICAS Y LEGALES) 

• Constitución de la Repœblica del Ecuador. 
• Ley OrgÆnica de la Salud. 
• Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017. 
• Modelo de Atención Integral de Salud. 
• Norma TØcnica de Referencia, Referencia Inversa,  

Contrareferencia, Transferencia y Derivación del Si stema Nacional 
de Salud. 

• Normas y Protocolos de Atención Neonatal. 
• Normas de Nutrición para la Prevención Secundaria del 

Sobrepeso y la Obesidad en Niæos y Adolescentes. 
• Normas, Protocolos y Consejería para la Suplementación con 

Micronutrientes. 
• Normas del Sistema de Vigilancia Epidemiológica de  VIH/SIDA. 
• Normas de Atención Integral  a la Niæez. 
• Manual de Licenciamiento para Unidades de Primer Nivel. 
• Manual de Capacitación AIEPI, CIDA. 
• Manual de Muerte Materna. 
• Manual de Humanización y Adecuación Cultural de la  Atención del 

Parto. 
• Manual de Consejería Nutricional (2) para el Crecimiento y 

Alimentación Niæo-Niæa Menores de 5 aæos y de 5 a 9 aæos. 
• Manual Nacional de Consejería en VIH/SIDA/ITS. 
• Manual de Procedimientos de Pruebas de Tamizaje para Detectar 

la Infección por VIH/SIDA y SIFILIS, nivel primario . 
• Manual de Referencia y Contra referencia de Pacientes. 
• Módulo de Capacitación para la vigilancia centinel a de neumonías 

y meningitis bacterianas agudas en menores de 5 aæos. 
• Guía de Intervenciones Perinatales basadas en Evidencias para la 

Reducción de la Mortalidad Neonatal. 
• Guía para la Atención Primaria Oftalmológica Infan til. 
• Guía TØcnica para la Atención del Parto Culturalmente Adecuado. 
• Guía de prevención y control de la transmisión ver tical del 
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VIH/SIDA y de manejo de niæos/as expuestos perinatales y 
viviendo con el VIH/SIDA. 

• Guía de atención integral de las infecciones de tr ansmisión 
sexual. 

• DOTS, Guía de atención.  
• Guía de Atención del Adulto Mayor. 
• Guía de Atención del Adolescente. 
• Guías de PrÆctica Clínica del Ministerio de Salud Pœblica, segœn 

sea el caso. 
• Guía de salud mental 

RECURSOS 
 

Talento 
Humano 

Profesionales de la salud. 
Personal administrativo. 

Materiales 

• Equipos de computación. 
• Impresoras. 
• Mobiliario  segœn necesidad por especialidad. 
• Equipamiento, dispositivos e Insumos mØdicos 

segœn especialidad. 

Tecnológicos N/A 

Financieros Segœn el presupuesto asignado 

FRECUENCIA Diaria. 

VOLUMEN N/A. 

INDICADORES DE 
DESEMPEÑO 

Nombre: Frecuencia: Fórmula de cÆlculo: 

Promedio de 
consultas 
realizadas 

Mensual 

(Nœmero de consultas 
realizadas en la Unidad /  
pacientes programados segœn 
agendamiento)*100 
 
Fuente: RDACCA 

Promedio de 
consultas  por 
especialidad 
realizadas 

Mensual 

(Nœmero de consultas 
realizadas por especialidad en la 
Unidad /  pacientes 
programados segœn 
agendamiento)*100 
 
Fuente: RDACCA 

 de consultas  
por primera vez 

realizadas 
Mensual 

(Nœmero de consultas 
realizadas por primera vez en la 
Unidad /  nœmero total de 
atenciones)*100 

Fuente: RDACCA 

Porcentaje de 
pacientes 

contrareferidos 
Mensual 

(Total de pacientes 
contrareferidos/ total de 
referencias cumplidas 
efectivas)*100 

Fuente: Norma tØcnica de 
Referencias, � derivación, 
contrareferencias y referencias 
inversas 
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ANEXOS 

• Atención profesional brindada. 
• Registros derivados de la atención. 
• Solicitudes de auxiliares de diagnóstico, tratamie nto e 

internamiento. 
• Recetas mØdicas. 
• Indicaciones verbales. 
• Certificados mØdicos. 
• Contra-referencias. 
• Formulario SNS-MSP/HCU-form. 053/2008, Referencia y 

Contrareferencia. 
• SNS-MSP/HCU-form. 007/2008, Interconsultas. 
• Cita subsecuente. 
• Agendamiento de cita subsecuente. 
• SNS-MSP/HCU-form. 024/2008, Consentimiento informado. 
• Todos los generados por la cartera de servicios. 
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14.2 Diagrama De Flujo Consulta Externa 
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14.3 Procedimiento Consulta Externa 
PROCEDIMIENTO 

Nombre del Proceso: Consulta Externa 
Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 
Usuario / 

Representante Legal / 
Acompaæante 

Solicitar atención mØdica  

2 Asistente de Atención 
al Usuario 

Recibir al Usuario 
 
 

3 Asistente de Atención 
al Usuario 

Preguntar motivo de asistencia a la Atención  
 
Se pregunta: ¿Es Referencia? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Solicitar y verificar hoja de 
Referencia� 
NO: Se pregunta: ¿QuØ necesita el paciente? 
               Subproceso Apoyo diagnóstico     
               Subproceso Emergencia 
               Se pregunta: ¿Es Cita Subsecuente/Interconsulta?  
                SI: Se ejecuta la actividad: �Dirigir a Preconsulta de     
                      especialidad� 
                NO: Se ejecuta la actividad: �Informar al paciente que 
para ser atendido debe traer Referencia de Primer Nivel                         
de Atención�   

4 Asistente de Atención 
al Usuario 

Solicitar y verificar hoja de Referencia 
 
Se pregunta: ¿Es usuario nuevo? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Solicitar hoja de Referencia y 
aperturar HCU� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Solicitar hoja de Referencia y 
actualizar datos�  

5 Personal de Admisión 
Solicitar hoja de Referencia y aperturar HCU 

6 Asistente de Atención 
al Usuario 

Informar al paciente que para ser atendido debe traer 
Referencia de Primer Nivel de Atención 
 

7 Personal de Admisión 
Solicitar hoja de Referencia y actualizar datos 

8 Personal de Admisión 
Verificar listado 

9 Personal de Admisión 
Confirmar cita en el sistema 

10   Personal de 
Admisión 

Imprimir turno y entregar a paciente 
 
Se ejecuta el enlace A. 

11 Asistente de Atención 
al Usuario 

Enlace A 
Dirigir a paciente a Sala de Preconsulta de acuerdo al turno 
entregado 
 
Se ejecuta el enlace B. 

12 Enfermera de 
Preconsulta 

Enlace B 
Recibir al paciente y tomar signos vitales y somatometría 
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13 Enfermera de 
Preconsulta 

Registrar datos de signos vitales y somatometría 
 
 

14 Asistente de Atención 
al Usuario 

Direccionar paciente al Consultorio del MØdico Asignado 

15 MØdico Especialista 

Enlace L. 
Se pregunta: ¿QuØ tipo de atención es? 
Primera Atención: Se ejecuta la actividad: �Realizar valoración  
y ejecutar actividades de atención mØdica y registro en la HCU� 
Atención Subsecuente:  Se ejecuta la actividad: �Revisar notas 
y resultados de exÆmenes� 

16 MØdico Especialista 
Revisar notas y resultados de exÆmenes 

17 MØdico Especialista 

Realizar valoración  y ejecutar actividades de aten ción 
mØdica y registro en la HCU 
 
Se pregunta: ¿El resultado de la valoración mØdica es 
concluyente? 
SI: Se pregunta: ¿EstÆ dentro de mi capacidad resolutiva? 
      SI: ¿QuØ requiere el paciente? 
            Subproceso Emergencia 
            Subproceso Internación 
            Subproceso Hospital del Día 
            Se ejecuta la actividad: �Establecer plan de tratamiento y  
                                                    cuidado�  
      NO: Se ejecuta la actividad: �Realizar referencia� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Solicitar exÆmenes de apoyo 
diagnóstico invasivos y no invasivos� 

18 MØdico especialista 
Realizar referencia 
 
Se ejecuta el enlace E. 

19 Personal de Admisión 

Enlace E 
Recibir hoja de referencia y gestionar  ingreso de paciente a 
Unidad de mayor complejidad 
 

20 MØdico especialista 

Solicitar exÆmenes de apoyo diagnóstico invasivos y no 
invasivos 
 
Se ejecuta los subprocesos: Laboratorio/Imagen o 
Procedimientos Invasivos y No Invasivos 

21 MØdico especialista 

Enlace M 
Solicitar cita 
 
Se ejecutan los subprocesos de Laboratorio/Imagen o 
Procedimientos Invasivos y No Invasivos 
 

22 MØdico especialista 

Emitir receta y prescripción mØdica � Emitir receta, 
prescripción mØdica / solicitud de exÆmenes si amerita  
Se pregunta: ¿Paciente necesita un control posterior? 
        SI: Se ejecuta la actividad: �Planificar cita subsecuente� 
       NO: Se pregunta: ¿Necesita apoyo de postconsulta?  
SI: Se ejecuta la actividad: �Indicar a paciente acercarse a 
Farmacia� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Llenar y firmar hoja de 
contrareferencia e informar a paciente que debe dirigirse a 
primer nivel� 
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23 MØdico especialista 
Llenar y firmar hoja de contrareferencia e informar a 
paciente que debe dirigirse a primer nivel 

24 MØdico especialista 
Indicar a paciente acercarse a Farmacia 
 
Se ejecuta el enlace I. 

25 Asistente de Atención 
al Usuario 

Enlace I. 
Asesorar al paciente en la dispensación de medicame ntos 
 
Se ejecuta el enlace J 

26 
Analista de 

Dispensación de 
Medicamentos 

Enlace J. 
Recibir receta y despachar medicamentos 
 

27 
Analista de 

Dispensación de 
Medicamentos 

Solicitar firma de entrega de medicamentos y recomendar ir 
a postconsulta 
 
Se ejecuta el enlace G 

28 Personal de apoyo 
para postconsulta 

Enlace G 
Recibir al Usuario   
 

29 Personal de apoyo 
para postconsulta 

Dar indicaciones para toma de medicamentos 

30 MØdico especialista 
Otorgar cita subsecuente 

31 MØdico especialista 
Registrar información en HCU  

32 MØdico especialista 
Informar a paciente que debe registrar la cita en Admisión  
 
Se ejecuta el Enlace N 

33 Personal de Admisión 

Enlace N 
Registrar cita subsecuente 
 
Se ejecuta el enlace M 

FIN 
�

�

�

�
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15 PROCESO PROCEDIMIENTOS DIAGNOSTICOS INVASIVOS 
15.1 Ficha de Caracterización Procedimientos Diagnó sticos Invasivos 

� �
������������������������� ��������% �! "�#$�

����������#�

MACROPROCESO:  Apoyo diagnóstico y terapØutico 

PROCESO: Procedimientos Diagnósticos Invasivos 

SUBPROCESOS: 

INTERNOS: 
• Procedimientos diagnósticos invasivos en pacientes  Internados. 
• Procedimientos diagnósticos invasivos en pacientes  de consulta 

externa 
EXTERNOS: 

• Laboratorio/Imagen y Patología 
• Emergencia 
• Consulta Externa 
• Referencia y Contrareferencia 

OBJETIVO 
Proporcionar atención mØdica especializada, con calidad, 
oportunidad y eficacia, para restaurar, conservar la salud  y lograr el 
bienestar del usuario. 

ALCANCE 
Desde: Solicitud de realizar un procedimiento 
Hasta: Alta de paciente del servicio. 

PROVEEDORES 

• Consulta Externa 
• Emergencia 
• Internación  
• Referencia y Contrareferencia 

DISPARADOR Solicitud de procedimiento invasivo 

INSUMO(S)  

• Resultados de exÆmenes. 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.053 / 2008, Referencia y 

Contrareferencia. 
• Formulario 010-A y 010-B, Solicitud de exÆmenes. 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.024 / 2008, Consentimiento 

Informado. 
PRODUCTO(S) 
/SERVICIO(S) 

• Paciente con procedimiento realizado y/o envío de muestras 
obtenidas. 

CLIENTES INTERNOS • Establecimientos de Salud del Ministerio de Salud Pœblica de 
Ecuador 

CLIENTES EXTERNOS • Población 
• RPIS y RPC 

POL˝TICAS 

• Todo paciente previo al registro de actividades de atención 
mØdica deberÆ contar con solicitud del procedimiento y/o la 
historia clínica registrada en el sistema o archivo que posea el 
Hospital, con hoja de referencia, interconsulta. 

• Para realizar el procedimiento el paciente o familiar debe firmar el 
consentimiento informado. 

CONTROLES 
(ESPECIFICACIONES 
TECNICAS Y LEGALES) 

• Constitución de la Repœblica del Ecuador. 
• Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017. 
• Ley OrgÆnica de  Salud. 
• Acuerdo Ministerial 000138 del 14 marzo 2008 (Norma para la 
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elaboración de la evolución de enfermería). 

RECURSOS 
 

Talento 
Humano 

• Equipo mØdico especialista en 
intervencionismo.  

• Equipo multidisciplinario de apoyo  

Materiales 

• Medicamentos y dispositivos mØdicos 
específicos para cada procedimiento. 

• Equipos biomØdicos específicos para cada 
procedimiento. 

Tecnológicos No se especifica. 

Financieros De acuerdo a requerimiento del servicio. 

FRECUENCIA Diaria 

VOLUMEN  

INDICADORES DE 
DESEMPEÑO 

Nombre: Frecuencia: Fórmula de cÆlculo: 

Porcentaje de 
procedimientos 
realizados en 

pacientes 
Hospitalizados 

Mensual 

(Nœmero de procedimientos 
realizados en pacientes 
Hospitalizados / Nœmero de 
procedimientos solicitados)*100 
 
Fuente: Parte diario 

Porcentaje de 
procedimientos 
realizados en 
pacientes de 
Emergencia 

Mensual 

(Nœmero de procedimientos 
realizados en pacientes de 
Emergencia / Nœmero de 
procedimientos solicitados)*100 
 
Fuente: RDACCA 

Porcentaje de 
procedimientos 
realizados en 
pacientes de 

Consulta Externa 

Mensual 

(Nœmero de procedimientos 
realizados en pacientes de 
Consulta Externa/  Nœmero de 
procedimientos solicitados)*100 
 
Fuente: RDACCA 

ANEXOS 

� Formulario SNS-MSP / HCU-form.053 / 2008, Referencia y    
  Contrareferencia. 
� Formulario 010-A y 010-B, Solicitud de exÆmenes. 
� Formulario SNS-MSP / HCU-form.024 / 2008, Consentimiento    
  Informado. 
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15.2 Diagrama De Flujo Procedimientos Diagnósticos Invasivos en pacientes internados  
�
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15.3 Procedimiento Procedimientos Diagnósticos Inva sivos en pacientes 
Internados 

PROCEDIMIENTO 
Nombre del Proceso: Procedimientos Diagnósticos Inv asivos en 
pacientes Internados 

Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Trabajadora Social 
Verificar si paciente es beneficiario de algœn seguro 

2 Profesionales de salud 
de servicio requirente 

Enviar solicitud de procedimiento invasivo 

3 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Realizar valoración mØdica y revisar interconsulta e HCU 
 
Se pregunta: ¿Requiere exÆmenes complementarios? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Solicitar exÆmenes 
complementarios� 
NO: Se pregunta: ¿Es un procedimiento emergente? 
        SI: Se ejecuta la actividad: �Solicitar traslado del paciente 
al servicio y llenar el consentimiento informado� 
        NO: Se ejecuta la actividad: �Recibir pedido y programar  
                procedimiento� 

4 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Solicitar exÆmenes complementarios 
Los procedimientos diagnósticos invasivos de acuerd o a la 
cartera de servicios son: endoscopia, urodinamia, broncoscopia, 
colposcopia, artroscopia y otros. 
 
Se ejecuta el subproceso de Procedimientos Invasivos 

5 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Solicitar traslado del paciente al servicio y llenar el 
consentimiento informado 
 

6 Secretaria del servicio 
requerido 

Recibir pedido y programar procedimiento 

7 Secretaria del servicio 
requerido 

Asignar e informar  día y hora de procedimiento 
 
Ejecutar el enlace A. 

8 Profesionales de salud 
de servicio requirente 

Enlace A 
Preparar al paciente y trasladar al servicio 
 

9 Enfermera del servicio 
requerido 

Verificar si paciente se encuentra preparado para 
procedimiento 
 
Se pregunta: ¿Paciente se encuentra en condiciones clínicas? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Preparar a paciente�  
NO: Se ejecuta la actividad: �Comunicar a mØdico� 

10 Enfermera del servicio 
requerido 

Preparar a paciente 
 
Se pregunta: ¿Paciente / familiar  desiste de procedimiento? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Registrar en Historia Clínica la 
causa del porquØ se suspendió el examen�  
NO: Se ejecuta la actividad: �Aplicar procedimiento mØdico� 

11 Enfermera del servicio 
requerido 

Registrar en Historia Clínica la causa del porquØ se 
suspendió el examen 

12 Enfermera del servicio 
requerido 

Comunicar a mØdico 
 
Se pregunta: ¿Se suspende procedimiento? 
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SI: Se ejecuta la actividad : �Suspender  procedimiento� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Aplicar procedimiento mØdico� 

13 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Suspender  procedimiento 

14 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Elaborar informe mØdico 

15 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Entregar historia clínica  y adjuntar documentos 

16 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Aplicar procedimiento mØdico 
 
Se pregunta: ¿Presenta complicaciones  durante el 
procedimiento? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Dar atención mØdica de acuerdo a 
protocolo� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Continuar procedimiento  mØdico 
y/o tratamiento� 

17 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Dar atención mØdica de acuerdo a protocolo 
 
Se pregunta: ¿Supera la complicación? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Continuar procedimiento  mØdico y 
registrar  en HCU� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Continuar procedimiento  mØdico 
y/o tratamiento� 

18 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Continuar procedimiento  mØdico y/o tratamiento  
 
Se pregunta: ¿Existen muestras para estudio? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Realizar el pedido y enviar la 
muestra� 
NO:  Se ejecuta la actividad: �Recibir y analizar  resultados� 
        Se pregunta: ¿Necesita recuperación? 
         SI: Se ejecuta la actividad: �Trasladar a lugar de 
recuperación� 
        NO: Se ejecuta la actividad: �Solicitar  a servicio requirente 
que lleve al paciente� 

19 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Realizar el pedido y enviar la muestra 

20 Profesionales de salud 
de servicio requirente 

Recibir y analizar  resultados 

21 Profesionales de salud 
de servicio requirente 

Emitir nuevo diagnóstico y tratamiento al paciente  

22 Enfermera del servicio 
requerido 

Trasladar a lugar de recuperación  

23 Enfermera del servicio 
requerido 

Solicitar  a servicio requirente que lleve al paciente 

24 Enfermera del servicio 
requerido 

Valorar permanentemente al paciente 
 
Se pregunta: ¿Paciente recuperado? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Solicitar  a servicio requirente que  
      lleve al paciente� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Comunicar a mØdico del servicio  
       requerido� 

25 Enfermera del servicio 
requerido 

Solicitar  a servicio requirente que lleve al paciente 
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26 Enfermera del servicio 
requerido 

Comunicar a mØdico del servicio requerido 

27 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Valorar al paciente y aplicar protocolo requerido  
 
Se pregunta: ¿Paciente en condiciones estables? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Solicitar  a servicio requirente que  
      lleve al paciente� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Comunicar a mØdico del servicio 
requirente para toma de decisiones� 

FIN 
�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�
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15.4 Diagrama de Flujo Procedimientos Diagnósticos Invasivos en pacientes de Consulta Externa 
�
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15.5 Procedimiento Procedimientos Diagnósticos Inva sivos en pacientes 
de Consulta Externa 

PROCEDIMIENTO 
Nombre del Proceso: Procedimientos Diagnósticos Inv asivos en 
pacientes de Consulta Externa 

Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Usuario 
Subproceso de Consulta externa 

2 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Realizar valoración mØdica y revisar  Formulario de  
Referencia 
 
Se pregunta: ¿Es Emergencia? 
SI: Se ejecuta el enlace A 
NO: Se pregunta: ¿Amerita procedimiento? 
       SI: Se ejecuta la actividad: �Solicitar cita subsecuente con      
            resultados de exÆmenes de interconsultas� 
            Y se ejecuta los subprocesos Laboratorio/Imagen e 
Interconsulta. 
        NO: Se ejecuta la actividad: �Dar justificativos por el cual 
no se aplicó el procedimiento� 

3 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Solicitar cita subsecuente con resultados de exÆmenes de 
interconsultas 

4 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Dar justificativos por el cual no se aplicó el proc edimiento 

5 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Regresar al nivel de atención de referencia  

6 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Dar cita subsecuente 
 
Se ejecuta el subproceso Consulta Externa 

7 
MØdico especialista 

del servicio requerido 
Enviar a secretaria para programar procedimiento 

 8 Usuario 
Acudir a cita subsecuente con resultados 

 9 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Realizar valoración mØdica, revisar  resultados y solicitar 
programación del procedimiento 
 
Se pregunta: ¿Paciente no estÆ en condiciones y/o familiar  
desiste de procedimiento? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Registrar en Historia Clínica la 
causa del porquØ se suspendió el procedimiento�  
NO: Se ejecuta el enlace B 

10 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Registrar en Historia Clínica la causa del porquØ se 
suspendió el procedimiento 
 
Se une a la actividad �Dar justificativos por el cu al no se 
aplicó el procedimiento� 

11 Enfermera del servicio 
requerido 

Recibir y verificar si paciente se encuentra preparado para 
procedimiento 
 
Se pregunta: ¿Paciente se encuentra en condiciones 
adecuadas? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Alistar al paciente� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Comunicar a mØdico especialista� 
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12 Enfermera del servicio 
requerido 

Alistar al paciente 

13 Enfermera del servicio 
requerido 

Comunicar a mØdico especialista 
 
Se pregunta: ¿Se suspende procedimiento? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Suspender  procedimiento�  
NO: Se ejecuta la actividad: �Aplicar procedimiento mØdico� 

14 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Suspender  procedimiento 

15 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Elaborar informe mØdico 

16 
MØdico especialista 

del servicio requerido 
Solicitar nueva cita para procedimiento 

 17 
MØdico especialista 

del servicio requerido 
Enviar a secretaria para programar procedimiento 

18 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Enlace A  
Aplicar procedimiento mØdico 
 
Se pregunta: ¿Presenta complicaciones  durante el 
procedimiento? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Dar atención mØdica de acuerdo a 
protocolo� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Continuar procedimiento  mØdico 
y/o tratamiento� 

19 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Dar atención mØdica de acuerdo a protocolo  
 
Se pregunta: ¿Supera la complicación? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Continuar procedimiento  mØdico 
y/o tratamiento� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Solicitar apoyo de otras 
especialidades� 

20 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Continuar procedimiento  mØdico y/o tratamiento  
 
Se pregunta: ¿Existen muestras para estudio? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Realizar el pedido y enviar la 
muestra� 
NO: Se pregunta: ¿Necesita recuperación? 
        SI: Se ejecuta la actividad: �Trasladar a lugar de 
recuperación� 
       NO: Se ejecuta la actividad: �Dar el alta con indicaciones� 

21 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Solicitar apoyo de otras especialidades 

22 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Realizar el pedido y enviar la muestra 

23 
MØdico del servicio 

requirente 
Recibir y analizar  resultados 

24 
MØdico del servicio 

requirente 
Emitir nuevo diagnóstico y tratamiento al paciente  

25 Enfermera del servicio 
requerido 

Trasladar a lugar de recuperación  

26 MØdico especialista 
del servicio requerido 

Dar el alta con indicaciones 
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Se ejecuta el enlace D. 

27 
Enfermera del servicio 

requerido 

Valorar permanentemente al paciente 
 
Se pregunta: ¿Paciente recuperado? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Dar el alta con indicaciones� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Comunicar a mØdico del servicio 
requerido� 

28 Enfermera del servicio 
requerido 

Comunicar a mØdico del servicio requerido 
 
Se ejecuta el enlace C. 

29 Enfermera del servicio 
requerido 

Enlace C 
Valorar al paciente y aplicar protocolo requerido 
 
Se pregunta: ¿Paciente en condiciones estables? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Dar el alta con indicaciones� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Solicitar apoyo de otras 
especialidades� 

30 Enfermera del servicio 
requerido 

Enlace D. 
Revisar indicaciones de alta 
 
Se pregunta: ¿QuØ necesita el paciente? 
Certificados 
ExÆmenes de control 
Medicación 
Cita subsecuente 

31 Enfermera del servicio 
requerido 

Certificados: 
Direccionar a secretaría para entrega de certificado  
 

32 Enfermera del servicio 
requerido 

ExÆmenes de control: 
Entregar solicitudes de exÆmenes 
 

33 Enfermera del servicio 
requerido 

Indicar que acuda al servicio respectivo 
 
Se ejecuta el subproceso Laboratorio/Imagen 

34 Enfermera del servicio 
requerido 

Medicación:  
Entregar receta y direccionar a Farmacia  
 

35 Enfermera del servicio 
requerido 

Cita subsecuente: 
Indicar al paciente acudir a admisión a solicitar n ueva cita 
 

36 Enfermera del servicio 
requerido 

Preparar paciente para el alta 

37 Enfermera del servicio 
requerido 

Acompaæar paciente a la salida 
 

FIN 
�

�

�
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16 PROCESO ATENCIÓN DE EMERGENCIA Y URGENCIA 
16.1 Ficha de Caracterización Atención de Emergenci a y Urgencia 

  

FICHA DE 
CARACTERIZACIÓN 

FECHA: 27/06/2016 

VERSION: 01 
MACROPROCESO:  Apoyo Asistencial 

PROCESO: Atención de Emergencia y Urgencia 

SUBPROCESOS: 

     EXTERNOS: 
• Referencia 
• UTI 
• Morgue 
• Centro Quirœrgico 
• Internación 

OBJETIVO 
Brindar atención mØdica y de enfermería eficaz, eficiente y oportuna 
en el Ærea de emergencia con la finalidad de estabilizar al usuario y 
evitar complicaciones. 

ALCANCE 

Desde: Solicitud de atención al servicio de emergencia. 
Hasta: El usuario es egresado del servicio de Emergencia a 
domicilio, Consulta Externa, � Internación, Centro Quirœrgico-
ObstØtrico, morgue, o es referido a una unidad de mayor 
complejidad. 

PROVEEDORES 

• Usuarios.  
• ParamØdicos. 
• Personal mØdico. 
• Referencia o derivación de Red Pœblica Integral de Salud y Red 

Complementaria de Salud, a travØs de la coordinación del ECU 
911. 

• Responsable legal del usuario, acompaæante del usuario (en caso 
de menores de edad, discapacitados, etc.) 

• Otros proveedores (Policía, Guía carcelario, Bomberos, Militares, 
etc.) 

DISPARADOR Solicitud de atención mØdica en el servicio de emergencias. 

INSUMO(S)  

• Solicitud de atención mØdica emergente. 
• Formulario SNS-MSP/HCU-form. 053/2008, Referencia y 

contrareferencia. 
• Formulario de emergencia SNS-MSP/HCU-form008 /2008  
• Anexo 2. Atención Pre hospitalaria. SNS-MSP/HCU-

anexo002/2008. 
• Formulario de Evolución y prescripciones. SNS-MSP/ HCU-

form.005/2008. 
• Formulario Consentimiento informado. SNS-MSP/HCU-

form.024/2008. 
• Indicaciones mØdicas escritas. 
• Receta mØdica. 

PRODUCTO(S) 
/SERVICIO(S) 

• Indicaciones mØdicas escritas. 
• Atención mØdica y de enfermería brindada. 
• Solicitudes de exÆmenes auxiliares de diagnóstico, tratamiento e 

internamiento. 
• Recetas mØdicas. 
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• Certificados mØdicos. 
• Formulario SNS-MSP/HCU-form. 053/2008, Referencia y 

Contrareferencia 
• Consentimiento informado. SNS-MSP/HCU-form.024/2008 
• Interconsultas (SNS-MSP/HCU/form.007/2008). 
• Formulario de Evolución y prescripciones. SNS-MSP/ HCU-

form.005/2008. 
• Formulario de Epicrisis-MSP / HCU-form.006 / 2008. 
• Reportes asociados a la atención mØdica  y de enfermería en 

emergencia. 
• Indicaciones  escritas para enfermería. 
• Encuesta de satisfacción. 

CLIENTES INTERNOS • Establecimientos del Ministerio de Salud Pœblica de Ecuador. 

CLIENTES EXTERNOS • Población. 
• Red Pœblica Integral de Salud, Red Complementaria de Salud 

POL˝TICAS 

• Para efectos del proceso todo paciente previo al registro de 
actividades de atención de emergencia deberÆ estar registrado, 
excepto en los casos en los que su condición mØdica no lo 
permita. 

• Cualquier indicación verbal en pacientes código ro jo y azul que 
sea otorgada por el profesional deberÆ ser registrada 
posteriormente en los formularios respectivos de la historia clínica.  

• De acuerdo a la normativa vigente, todo usuario que es atendido 
en el servicio de emergencia, deberÆ contar con un 
consentimiento informado (SNS-MSP/HCU-form.024/2008) 
firmado por Øl o por el responsable legal.  

• Todo usuario que ingrese al servicio de emergencia debe pasar 
por el Ærea de Triage (Ærea de clasificación), a excepción de 
mujeres embarazadas. 

• Cumplir los tiempos de estadía en emergencia de acuerdo a la 
normativa.  

• Pacientes que requieren  Internación y que estÆn con estabilidad 
hemodinÆmica deben ser ingresados donde exista disponibilidad 
de espacio físico. 

• El jefe de guardia del establecimiento debe tener acceso a la 
información de camas disponibles en  Internación y coordinar su 
movimiento en base a las necesidades del servicio. 

CONTROLES 
(ESPECIFICACIONES 
TECNICAS Y LEGALES) 

• Constitución de la Repœblica del Ecuador. 
• Ley OrgÆnica de la Salud. 
• Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017. 
• Norma TØcnica de Referencia, Referencia Inversa,  

Contrareferencia, Transferencia y Derivación del Si stema Nacional 
de Salud. 

• Manual de uso de los formularios bÆsicos de la historia clínica 
œnica (Acuerdo Ministerial 000138 14 de Marzo del 2008). 

• Registro Oficial 348, reforma a los lineamientos del MAIS. 

RECURSOS 

Talento 
Humano 

• Personal de salud especialista que atiende en 
el servicio de emergencias. 

Materiales 

• Equipos de computación. 
• Impresora. 
• Mobiliario segœn necesidad. 
• Equipamiento y Dispositivos mØdicos 

necesarios para el Ærea de emergencias. 
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Tecnológicos Software Enterprise u otros que disponga el 
establecimiento de salud. 

Financieros De acuerdo al presupuesto asignado 

FRECUENCIA Diaria. 

VOLUMEN N/A 

INDICADORES DE 
DESEMPEÑO 

Nombre: Frecuencia: Fórmula de cÆlculo: 

Porcentaje de 
pacientes 

atendidos menor 
a 24 horas en el 

servicio de 
Emergencia 

Trimestral 

(Nœmero�de pacientes atendidos 
menor a 24 horas en el servicio 
de Emergencia / Total de 
pacientes atendidos) *100 
 
Fuente:  Protocolos de 
Emergencia 

Porcentaje de 
pacientes que 
ingresaron a 
Internación 

desde el servicio 
de emergencia 

Mensual 

(Total de pacientes ingresados a 
Internación / Total pacientes 
atendidos en Emergencia) * 100 
 
Fuente: Parte diario de 
emergencia o Libro de 
Emergencias 

ANEXOS 

• Formulario SNS-MSP / HCU-form.006 / 2008, Epicrisis. 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.005 / 2008, Evolución y 

prescripciones. 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.007 / 2008, Interconsulta �  

Solicitud � Informe. 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.008 / 2008, Emergencia. 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.024 / 2008, Autorizaciones, 

Exoneraciones y Consentimiento Informado. 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.053 / 2008, Referencia y 

Contrareferencia. 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.020 / 2008, Signos Vitales 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.022 / 2008, Kardex 
• Formulario 559, Orden de Ingreso 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.010 / 2008, Laboratorio Clínico. 
• Formulario SNS-MSP / HCU-form.012 / 2008, Imagenología. 
• Certificados medicos. 
• Receta mØdica 
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16.2 Diagrama De Flujo Atención de Emergencia y Urg encia 
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16.3 Procedimiento Atención de Emergencia y Urgenci a 
PROCEDIMIENTO 

Nombre del Proceso: Emergencia 
Versión: 01 
 

A. Unidad / Puesto Tarea / Actividad 

1 Paciente 
Solicitar atención  

2 Profesional de la 
Salud  de Triage 

Recibir paciente 
 
Se pregunta: ¿Es crítico? 
SI: Enlace C 
NO: Se pregunta: ¿Es embarazada? 
      SI: Se ejecuta la actividad: �Trasladar a atención Gi neco 
obstØtrica� 
      NO: Se ejecuta la actividad: �Tomar signos vitales� 

3 Profesional de la 
Salud  de Triage 

Trasladar a Atención Gineco obstØtrica  

4 Profesional de la 
Salud  de Triage 

Tomar signos vitales 

5 Profesional de la 
Salud  de Triage 

Definir prioridad y colocar identificación al pacie nte 
 
Se pregunta: ¿QuØ requiere el paciente? 
SI: Se ejecuta la actividad :�Derivar  al paciente� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Ingresar a sala de  Emergencia� 

6 Profesional de la 
Salud  de Triage 

Derivar  al paciente 
 
Se ejecuta subproceso de Referencia y Derivación 

7 Profesional de la 
Salud  de Triage 

Ingresar a sala de  Emergencia 

8 Profesional de la 
Salud  de Triage 

Solicitar formulario 008 

9 Admisionista en 
Emergencia 

Entregar formulario 008 
 
 

10 Profesional de la 
Salud  de Triage 

Se pregunta: ¿QuØ tipo de atención requiere el paciente? 
Atención rÆpida 
Atención críticos 
Atención observación 

11 
Profesional de la 
Salud  de Triage 

Pasar a Ærea de atención rÆpida 

12 
MØdico de Ærea de 

atención rÆpida 

Valorar al paciente y llenar formulario 008 
 
Se pregunta: ¿QuØ requiere el paciente? 
ExÆmenes 
Alta 
Procedimientos 
Observación 
Críticos 

13 
MØdico de `rea de 

atención rÆpida 

Solicitar exÆmenes de apoyo diagnóstico 
 
Se ejecuta el enlace X ó se ejecuta la actividad: 
�Diagnosticar y entregar plan terapØutico� 
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14 
MØdico de `rea de 

atención rÆpida 
Dar el alta 

15 
MØdico de `rea de 

atención rÆpida 

Diagnosticar y entregar Plan terapØutico 
 
Se pregunta: ¿Tipo de alta? 
Subproceso Consulta Externa 
Subproceso Referencia y Derivación 
Se ejecuta la actividad: � Dar el alta a domicilio� 

16 MØdico de `rea de 
atención rÆpida 

Dar el alta a domicilio 

17 MØdico de `rea de 
atención rÆpida 

Realizar procedimientos 
 
Se ejecuta el enlace X ó se ejecuta la actividad: 
�Diagnosticar y entregar Plan terapØutico� 

18 MØdico de `rea de 
atención rÆpida 

Pasar a críticos 
 
Se ejecuta el enlace C 

19 
Medico 

Emergenciólogo en 
sala de críticos 

Enlace C 
Se pregunta: ¿Se logra estabilizar a paciente? 
SI: Se ejecuta la actividad: � Registrar actividades durante la 
reanimación/estabilización� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Registrar actividades durante la 
reanimación� 

20 
Medico 

Emergenciólogo en 
sala de críticos 

Registrar actividades durante la reanimación /estabilización  
 
Se pregunta: ¿Tiene capacidad resolutiva? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Aplicar protocolo de paciente crítico�  
NO: Se ejecuta la actividad: �Realizar referencia y derivación� 

21 
Medico 

Emergenciólogo en 
sala de críticos 

Realizar Referencia y Derivación  
 
Se ejecuta el subproceso Referencia y Derivación 

22 
Medico 

Emergenciólogo en 
sala de críticos 

Aplicar protocolo de paciente crítico 

23 
Medico 

Emergenciólogo en 
sala de críticos 

Registrar indicaciones 

24 
Medico 

Emergenciólogo en 
sala de críticos 

Solicitar interconsulta a UTI 
 
Se ejecuta el subproceso UTI 

25 
Medico 

Emergenciólogo en 
sala de Críticos 

Registrar actividades durante la reanimación  

26 
Medico 

Emergenciólogo en 
sala de Críticos 

Notificar fallecimiento del paciente 

27 
Medico 

Emergenciólogo en 
sala de Críticos 

Aplicar protocolo de manejo de cadÆveres 
 
Se ejecuta el subproceso Morgue 

28 Enfermera en sala de 
críticos 

Acompaæar en maniobras de reanimación y estabilización  

29 Enfermera en sala de 
críticos 

Revisar indicaciones y registrar actividades 
 
Se pregunta: ¿Paciente fallece? 
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SI: Se ejecuta la actividad: �Aplicar protocolo de manejo de 
cadÆveres� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Aplicar protocolo de paciente 
crítico� 

30 Enfermera en sala de 
críticos 

Aplicar protocolo de manejo de cadÆveres 

31 Enfermera en sala de 
críticos 

Aplicar protocolo de paciente crítico 

32 MØdico de `rea de 
atención rÆpida 

Pasar a sala de observación respectiva  

33 
MØdico de 

Emergencia / 
Emergenciólogo 

Enlace X 
Realizar valoración inicial de Emergencia 

34 
MØdico de 

Emergencia / 
Emergenciólogo 

Enlace W 
Colocar indicaciones 
 
Se pregunta: ¿QuØ necesita el  paciente? 
Críticos 
Medicamentos 
Interconsulta 
ExÆmenes 

35 
MØdico de 

Emergencia / 
Emergenciólogo 

Críticos: 
Pasar a sala de críticos 
 
Ejecutar enlace C 

36 
MØdico de 

Emergencia / 
Emergenciólogo 

Medicamentos: 
Enlace F. 
Emitir receta 
 
Se ejecuta el enlace A. 

37 Enfermera de 
Emergencia 

Enlace A 
Enviar receta a Farmacia 
 

38 Personal de apoyo 
Llevar receta 

39 Personal de Farmacia 

Validar la información de la receta  
 
Se pregunta: ¿Información correcta? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Despachar medicamentos�  
NO: Se ejecuta la actividad: �Corregir información� 

40 Personal de Farmacia 
Despachar medicamentos 

41 Personal de Farmacia 
Corregir información  
 
Se ejecuta el enlace F 

42 Personal de apoyo 
Trasladar medicamentos 

43 Enfermera de 
Emergencia 

Recibir medicamentos 

44 Enfermera de 
Emergencia 

Administrar medicación y fluido terapia y  registra r 
actividades 
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45 MØdico/ 
Emergenciólogo 

Interconsulta: 
Solicitar Interconsulta 
 

46 MØdico Especialista 
de otro servicio 

Enlace B 
Realizar valoración inicial de especialidad 
 
Se pregunta: ¿QuØ requiere el paciente? 
Críticos 
Alta 
Cirugía 
Internación  

47 MØdico Especialista 
de otro servicio 

Críticos: 
Pasar a sala de críticos 
 
Ejecutar enlace C 

48 MØdico Especialista 
de otro servicio 

Alta: 
Dar de alta y cerrar formulario 008 
 

 49 Enfermera de 
Emergencia 

Enlace D 
Revisar indicaciones de alta 

 50 Enfermera de 
Emergencia 

Retirar dispositivos mØdicos 

 51 Enfermera de 
Emergencia 

Indicar plan de alta 

 52 MØdico Especialista 
de otro servicio 

Cirugía: 
Realizar parte operatorio y orden de ingreso 
 

 53 
MØdico Especialista 

de otro servicio 
Entregar parte operatorio en quirófano  

 54 Enfermera de 
Emergencia 

Gestionar solicitud de ingreso y legalización  
 
Se ejecuta el enlace I 

 55 Enfermera de 
Emergencia 

Verificar copia de  parte operatorio 

 56 Enfermera de 
Emergencia 

Realizar registro de procedimiento prequirœrgico 
 

 57 Enfermera de 
Emergencia 

Verificar preparación del paciente  
 

58 Enfermera de 
Emergencia 

Trasladar paciente a quirófano cumpliendo protocolo  de 
seguridad 

59 Enfermera de 
Emergencia 

Enlace K 
Entregar paciente con HCU completa 
 
Se ejecuta subproceso Centro Quirœrgico 

60 
MØdico Especialista 

de otro servicio 

Internación : 
Llenar orden de ingreso y colocar indicaciones 
 

61 Enfermera de 
Emergencia 

Gestionar solicitud de ingreso y legalización  
 
Se ejecuta el enlace I 

62 
Admisionista en 

Emergencia 

Enlace I 
Recibir y legalizar orden de ingreso  
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Se pregunta: ¿Es paciente nuevo? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Abrir HCU� 
NO: Se ejecuta la actividad: �Buscar HCU y actualizar datos� 

63 Admisionista en 
Emergencia 

Abrir HCU 

64 Admisionista en 
Emergencia 

Imprimir manilla de identificación  
 
Se ejecuta los enlaces J y K 

65 Admisionista en 
Emergencia 

Buscar HCU y actualizar datos 

66 Enfermera de 
Emergencia 

Enlace J 
Revisar indicaciones de ingreso 

67 
Enfermera de 
Emergencia 

Comunicar ingreso de paciente a Enfermera de piso 

68 
Enfermera de 
Emergencia 

Verificar preparación del paciente  

69 Enfermera de 
Emergencia 

Entregar el paciente a Enfermera de piso 
 
Se ejecuta el subproceso de Internación 

70 MØdico / 
Emergenciólogo 

ExÆmenes: 
Llenar solicitud de exÆmenes 
 
Se ejecuta el enlace E 

71 Enfermera de 
Emergencia 

Enlace E 
Gestionar solicitud de exÆmenes 
 
Se pregunta: ¿QuØ examen necesita? 
Laboratorio: 
Imagen 

72 Enfermera de 
Emergencia 

Imagen: 
Enviar solicitud 

73 Enfermera de 
Emergencia 

Preparar paciente 

74 Personal de apoyo 
Trasladar paciente con solicitud 

75 Personal de imagen 
Tomar imagen 

76 Personal de imagen 
Procesar imagen 

77 Personal de imagen 
Entregar resultados  

78 Personal de apoyo 
Trasladar paciente y resultados 

79 Enfermera de 
Emergencia 

Recibir paciente y resultados 

80 Enfermera de 
Emergencia 

Entregar resultados  

81 Enfermera de 
Emergencia 

Registrar entrega de resultados de imagen 
 
Se ejecuta el enlace G 
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82 Enfermera de 
Emergencia 

Laboratorio: 
Tomar y rotular la muestra 

83 Enfermera de 
Emergencia 

Enviar muestra y pedido 

84 Personal de apoyo 
Llevar muestra y pedido 

85 
Personal de 
laboratorio 

Procesar muestra 

86 Personal de 
laboratorio 

Entregar resultados  

87 Personal de apoyo 
Llevar resultados 

88 Enfermera de 
Emergencia 

Recibir resultados 

89 Enfermera de 
Emergencia 

Entregar resultados 

90 Enfermera de 
Emergencia 

Registrar entrega de resultados de laboratorio 
 
Se ejecuta el enlace H 

91 
MØdico de 

Emergencia / 
Emergenciólogo 

Enlace G y H 
Revaluar paciente con resultados 

92 
MØdico de 

Emergencia / 
Emergenciólogo 

Colocar plan terapØutico 
 
Se pregunta: ¿QuØ necesita el paciente? 
Observación  
Interconsulta 
ExÆmenes 
Críticos  
Medicamentos 
Referencia 
Alta 

93 
MØdico de 

Emergencia / 
Emergenciólogo 

Observación : 
Realizar valoración periódica segœn protocolo 
 
Se ejecuta el enlace W 
 

94 
MØdico de 

Emergencia / 
Emergenciólogo 

Interconsulta: 
Realizar solicitud de interconsulta 
 
Se ejecuta el enlace B 

95 
MØdico de 

Emergencia / 
Emergenciólogo 

ExÆmenes: 
Llenar solicitud de exÆmenes6 
Se ejecuta el enlace E 

96 
MØdico de 

Emergencia / 
Emergenciólogo 

Críticos: 
Transferir a sala de críticos 
 
Se ejecuta el enlace C 

97 
MØdico de 

Emergencia / 
Emergenciólogo 

Medicamentos: 
Emitir receta 
 
Se ejecuta el enlace A 
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98 
MØdico de 

Emergencia / 
Emergenciólogo 

Referencia: 
Realizar referencia 
 
Se ejecuta el subproceso Referencia y Derivación 

99 

MØdico de 
Emergencia / 

Emergenciólogo 

Alta: 
Dar el alta con indicaciones 
Se ejecuta el enlace D 
 
Se pregunta: ¿Paciente referido? 
SI: Se ejecuta la actividad: �Realizar contrareferencia� 
NO: Se pregunta: ¿Requiere control en establecimiento de 
menor complejidad? 
      SI: Se ejecuta la actividad: �Realizar referencia inversa� 
      NO: Se ejecuta la actividad: �Solicitar control por Consulta 
Externa en el mismo establecimiento� 

100 

MØdico/ MØdico de 
Emergencia / 

Emergenciólogo 

Realizar Contrareferencia 
 
Se ejecuta el subproceso de Contrareferencia 

101 

MØdico/ MØdico de 
Emergencia / 

Emergenciólogo 

Realizar Referencia Inversa 
 
Se ejecuta el subproceso Referencia y Derivación 

102 

MØdico de 
Emergencia / 

Emergenciólogo 

Solicitar control por Consulta Externa en el mismo 
establecimiento 
 
Se ejecuta el subproceso de Consulta Externa 

FIN 
�
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17 PROCESO INTERNACION 
17.1 Ficha de Caracterización Internación 

� �
������������������������� �������"� �& "�#%�

����������#�

MACROPROCESO:  Apoyo Asistencial 

PROCESO: Internación 

SUBPROCESOS:  

OBJETIVO Brindar atención integral a todos los pacientes  Internados, con 
calidad y calidez. 

ALCANCE Desde: Ingresar paciente al Servicio requirente. 
Hasta: Egreso  correspondiente 

PROVEEDORES 

• Emergencia 
• Consulta Externa 
• Centro Quirœrgico 
• Centro ObstØtrico  
• UTI 

DISPARADOR Solicitud de internación 

INSUMO(S)  

• Formularios de la Historia Clínica, 
• Solicitud de internación 
• Protocolos 
• Guías clínicas 
• Procesos y procedimientos del servicio 
• Receta mØdica 
• Formularios de nacido vivo 
• Formulario de defunción 

PRODUCTO(S) 
/SERVICIO(S) 

• Paciente atendido en Internación con alta a domici lio 
• Paciente atendido en Internación con referencia o derivación a 

otro establecimiento de salud de mayor complejidad. 
• Paciente atendido en Internación que fallece 

CLIENTES INTERNOS Personal mØdico, personal de enfermería, personal de farmacia, 
personal de servicios de apoyo, personal administrativo. 

CLIENTES EXTERNOS Pacientes, familia y comunidad 

POL˝TICAS 

• El personal de salud brindarÆ atención integral con Ønfasis en la 
seguridad del paciente. 

• El personal de salud  aplicarÆ protocolos y estÆndares para el 
cuidado de en todos los pacientes. 

• El Paciente atendido en consulta externa que requiera  Internación 
urgente debe ser remitido al servicio de emergencia con una 
interconsulta  para valoración, en caso de no dispo ner de espacio 
físico del servicio. 

CONTROLES 
(ESPECIFICACIONES 
TECNICAS Y LEGALES) 

• Constitución de la Repœblica del Ecuador 
• Ley OrgÆnica de la Salud 
• Manual TØcnico Administrativo 

RECURSOS 
 

Talento 
Humano 

• Personal mØdico, personal de enfermería, 
personal de farmacia, personal de servicios de 
apoyo, personal administrativo. 
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Materiales • Insumos y dispositivos mØdicos, 
medicamentos. 

Tecnológicos • Equipos mØdicos y tecnológicos 

Financieros • De acuerdo a presupuesto asignado 

FRECUENCIA Diaria 

VOLUMEN  

INDICADORES DE 
DESEMPEÑO 

Nombre: Frecuencia: Fórmula de cÆlculo: 

Porcentaje de 
mortalidad en �
Internación 

Mensual 
(�Nœmero de pacientes fallecidos 
/ No. de pacientes � Internados 
)*100 % 

Porcentaje de 
pacientes que 

presentan 
complicaciones 

Mensual 
(� Nœmero de pacientes con 
complicaciones/ No. de 
pacientes �Internados ) *100% 

Porcentaje de 
pacientes que 
reingresan a �
Internación 

Mensual 
(Nœmero de pacientes que 
reingresan / No. Total de 
pacientes ingresados) * 100% 

Porcentaje de 
pacientes que 

han utilizado una 
cama 

Mensual 
(Nœmero de egresos + Pases) / 
(Nœmero de camas disponibles)* 
100% 

Porcentaje de 
pacientes dados 

de alta 
Mensual 

(Pacientes que tienen informe 
de alta en la historia clínica / 
Pacientes dados de alta en 
Internación) * 100% 

ANEXOS 

• Formularios de la Historia Clínica, 
• Solicitud de internación 
• Protocolos 
• Guías clínicas 
• Procesos y procedimientos del servicio 
• Receta mØdica 
• Formularios de nacido vivo 
• Formulario de defunción 
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17.2 Diagrama De Flujo Internación 
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