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INTRODUCCION

El manual de organizacién del Departamento de Control y Referencia de Pacientes ha sido elaborado
con el proposito fundamental de ofrecer informacién sobre antecedentes, base legal, estructura
organica y funciones en su conjunto de cada una de las areas que lo conforman.

Esta orientado a servir de marco de referencia al personal del Departamento de Control y Referencia

de Pacientes en el desempefio de sus actividades, definiéndose las relaciones que guardan entre si
en sus diferentes ambitos funcionales, de autoridad y responsabilidad.

. OBJETIVO DEL MANUAL

Orientar al personal sobre la estructura organica, funciones, descripciones de puestos del
Departamento de Control y Referencia de Pacientes, asi como el ambito de competencia de las
distintas areas que la integran y ademas servir de apoyo para el personal de nuevo ingreso.

Il. MARCO JURIDICO

El Departamento de Control y Referencia de Pacientes se encuentra sustentado en el siguiente marco
juridico-normativo:

Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
D.O.F. 5-02-1917.

LEYES

Ley Organica de la Administracion Publica Federal.
D.O.F. 29-12-1976.

Ley Federal de Austeridad Republicana.
D.O.F. 19-11-2019.

Ley Federal de las Entidades Paraestatales.
D.O.F. 14-05-1986.

Ley de los Institutos Nacionales de Salud.
D.O.F. 26-05-2000.

Ley General de Salud.
D.O.F. 07-02-1984.

Ley General de Responsabilidades Administrativas.
D.O.F. 18-07-2016.
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Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
D.O.F. 20-03 2025.

Ley de Planeacion.
D.O.F. 05-01-1983.

Ley General de Bienes Nacionales.
D.O.F. 20-05-2004

Ley Federal del Trabajo.
D.O.F. 01-04-1970.

Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado, Reglamentaria del Apartado B del Articulo 123

Constitucional.

D.O.F. 28-12-1963.

Ley Federal de Procedimiento Administrativo.

D.O.F. 04-08-1994.

Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado.
D.O.F. 31-03-2007

Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.
D.O.F. 16-04-2025.

Ley General de Archivos.
D.O.F. 15-06-2018.

Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados.
D.O.F. 20-03-2025.

Ley Federal para Prevenir y Eliminar la Discriminacion.
D.O.F. 11-06-2003.

Ley General de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia.
D.O.F. 01-02-2007.

Ley General para la Igualdad entre Mujeres y Hombres.
D.O.F. 02-08-2006.

Ley General para la Inclusion de las Personas con Discapacidad.
D.O.F. 30-05-2011.
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Ley General para la Prevencion y Gestion Integral de los Residuos.
D.O.F. 08-10-2003.

CODIGOS

Codigo de Etica de la Administracion Publica Federal.
D.O.F. 08-02-2022.

REGLAMENTOS

Reglamento de la Ley Federal de las Entidades Paraestatales.
D.O.F. 26-01-1990.

Reglamento de la Ley Federal de Archivos.
D.O.F. 13-05-2014.

Reglamento de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica Gubernamental.
D.O.F. 11-06-2003.

Reglamento de la Ley General de Salud en Materia de Prestacion de Servicios de Atencién Médica.
D.O.F. 14-05-1986.

Reglamento de la Ley General de Salud en Materia de Investigacion para la Salud.
D.O.F. 06-01-1987.

Reglamento de la Ley General de Salud en Materia de Control Sanitario de Actividades,
Establecimientos, Productos y Servicios.
D.0O.F.18-01-1988.

Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.
D.O.F. 28-07-2010.

Reglamento de la Ley General de Salud en Materia de Control Sanitario de la Disposicion de
Organos, Tejidos y Cadaveres de Seres Humanos.
D.O.F. 20-02-1985.

DECRETOS

Decreto por el que se crea el Instituto Nacional de Cancerologia.
D.O.F. 19-11-1946.

Decreto que establece las medidas para el uso eficiente, transparente y eficaz de los recursos
publicos, y las acciones de disciplina presupuestaria en el ejercicio del gasto publico, asi como para la
modernizacion de la Administracién Pablica Federal.

D.O.F. 10-12-2012.
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ACUERDOS

Acuerdo por el que se establecen las bases generales para los procedimientos de rendicion de
cuentas, individuales e institucionales, de la Administracion Publica Federal.
DOF: 05-06-2023.

Acuerdo por el que se establecen las bases generales para la rendicion de cuentas de la
Administracion Publica Federal y para realizar la entrega-recepcion de los asuntos a cargo de los
servidores publicos y de los recursos que tengan asignados al momento de separarse de su empleo,
cargo o comision.

D.O.F. 06-07-2017.

Acuerdo por el que se establecen los Lineamientos Generales para la regulacion de los procesos de
entrega-recepcion y de rendicion de cuentas de la Administracion Publica Federal.

D.O.F. 24-07-2017.

Acuerdo por el que se establecen disposiciones generales obligatorias para la prevencion y atencion y
control del VIH/SIDA en las instituciones publicas del Sistema Nacional de Salud.

D.O.F. 12-11-2004.

NORMAS

Norma Oficial Mexicana NOM-004-SSA3-2012, del expediente clinico.
D.O.F. 15-10-2012.

Norma Oficial Mexicana NOM-024-SSA3-2012, Sistemas de informacion de registro electronico para
la salud. Intercambio de informacién en salud.

D.O.F. 30-11-2012.

Norma Oficial Mexicana NOM-016-SSA3-2012, Que establece las caracteristicas minimas de
infraestructura y equipamiento de hospitales y consultorios de atencion médica especializada.

D.O.F. 08-01-2013.

OTROS ORDENAMIENTOS NORMATIVOS

Estatuto Organico del Instituto Nacional de Cancerologia. Vigente

Manual de Organizacion Especifico del Instituto Nacional de Cancerologia. Vigente

PLANES Y PROGRAMAS

Plan Nacional de Desarrollo 2025-2030.
D.O.F. 15-04-2025.

Programa Sectorial de Salud. Vigente.
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II.LESTRUCTURA ORGANICA A NIVEL DEPARTAMENTO

1.0.91

Direccién General

1.0.91.1. Direccion Médica

1.0.91.1.0.7. Subdireccion de Atencion Hospitalaria y Consulta Externa

1.0.91.1.0.7.4. Departamento de Control y Referencia de Pacientes

IV. ORGANIGRAMA A NIVEL DEPARTAMENTO

Direccién General

Direccién Médica

Subdireccién de
I Atencion Hospitalaria y
Consuita Externa

v Departamento de
Control y Referencia de
Pacientes
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V. PRINCIPIOS Y VALORES QUE RIGEN AL SERVICIO PUBLICO

Los(as) profesionales que se desarrollan en el Departamento de Control y Referencia de Pacientes
deberan observar en el desempefio de sus funciones los siguientes principios del servicio publico.

PRINCIPIOS DEL SERVICIO PUBLICO.

Para el adecuado ejercicio del servicio publico, se debera actuar conforme a los principios
constitucionales y legales de Respeto a los Derechos humanos, Legalidad, Honradez, Lealtad,
Imparcialidad, Eficiencia, Eficacia y Transparencia.

Respeto a los derechos humanos. Los Derechos humanos son el eje fundamental del servicio
publico, por lo que todas las personas que desempefien un empleo, cargo o comision en las
dependencias y entidades, conforme a sus atribuciones y sin excepcion, deben promover, respetar,
proteger y garantizar la dignidad de todas las personas.

Legalidad. Las personas servidoras publicas deben conocer y aplicar las normas gue rigen sus
funciones, actuando s6lo conforme a ellas.

Honradez. Las personas servidoras publicas deben distinguirse por actuar con rectitud, sin utilizar su
cargo para obtener, pretender obtener o aceptar cualquier beneficio para si o a favor de terceras
personas.

Lealtad. En el ejercicio de su deber, las personas servidoras publicas deben corresponder a la
confianza que la sociedad les ha conferido, mediante una vocacion de servicio, con profesionalismo y
a favor de sus necesidades colectivas por encima de intereses particulares, personales o ajenos al
Interés publico.

Imparcialidad. Las personas servidoras publicas deben brindar a toda persona fisica y moral el
mismo trato y actuar de forma objetiva, sin conceder privilegios por razén de jerarquias, influencias,
intereses o cualquier otra caracteristica o condicion.

Eficiencia. Todas las personas servidoras publicas deben ejercer los recursos publicos con
austeridad republicana, economia, racionalidad y sustentabilidad, logrando los mejores resultados a
favor de la sociedad, incluyendo el cuidado de los recursos naturales. :

Eficacia. Todas las personas servidoras publicas deben desarrollar sus funciones en apego a una
cultura de servicio a la sociedad, con profesionalismo y disciplina, en cumplimiento a los objetivos
institucionales de la dependencias o entidades a la que se encuentren adscritas, y con base en
objetivos, metas, programas de trabajo y de seguimiento, que permitan llevar un control de
desempefio.

Transparencia. Toda la informacién generada por las personas servidoras publicas en ejercicio de la
funcién publica, debe ser del conocimiento de la sociedad para la efectiva rendicién de cuentas, con
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excepcion de aquella que sea considerada como confidencial o reservada en términos de la normativa
aplicable.

VALORES DEL SERVICIO PUBLICO

Para el adecuado ejercicio del servicio publico, es importante contar con un ambiente laboral
apropiado que incida de forma directa e indirecta en la sociedad, conforme a los valores de respeto,
liderazgo, cooperacion y cuidado del entorno cultural y ecolégico.

Respeto. Las personas servidoras publicas deberan otorgar un trato cordial a las personas en
general, incluyendo a aquellas con quienes comparten espacios de trabajo, de todos los niveles
jerarquicos, propiciando una comunicacion efectiva.

Liderazgo. Las personas servidoras publicas deben ser una figura ejemplar frente a la sociedad y a
sus equipos de trabajo, principalmente, ante quienes se encuentren a su cargo.

Cooperacion. Las personas servidoras publicas deben colaborar entre si y propiciar el trabajo en
equipo para alcanzar los objetivos comunes previstos en los planes y programas gubernamentales,
generando asi una plena vocacién de servicio a la sociedad.

Cuidado del Entorno Cultural y Ecolégico. Las personas servidoras publicas deben respetar y
cuidar el patrimonio cultural y naturai de la nacién, asi como el de cualquier otra.

VI. ANTECEDENTES HISTORICOS

Al inicio de su gestién como Director General del Instituto, el Dr. Arturo Beltran Ortega propuso la
modificacién de la estructura organica del INCan. Durante esta etapa, se cred el Departamento de
Control y Referencia de Pacientes, dependiente en esa fecha de la Division de Servicios Paramédicos.

Posteriormente, en 1999 fue autorizada la modificacién a la Estructura Organica del Instituto, la cual
consistié en la conversién de puestos tradicionales a puestos de alto nivel de responsabilidad,
cambiando las Subdirecciones por Direcciones y las Divisiones por Subdirecciones, asimismo se
realizaron cambios de denominacién, adscripcién y reubicacion; por lo que el Departamento de
Control y Referencia de Pacientes quedo adscrito a la Subdireccién de Servicios Paramédicos.

En esa época, el Departamento funcionaba como un area de enlace entre las instituciones o médicos
que enviaban a sus enfermos oncolégicos y los diversos servicios clinicos del INCan; por lo que el
Departamento estaba integrado por siete personas, cinco de ellas fungian como agentes de
informacion.

De igual forma, algunas de las dareas como son los méodulos de cita y preconsulta, estaban adscritos al
Departamento de Archivo Clinico a cargo del Lic. Gerardo Vazquez Balderas, posteriormente del afio
1992 y hasta el afio 2002, la Lic. Teresa Mora Macias, Jefa del Departamento de Archivo Clinico tenia
la responsabilidad de estas areas.
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Durante 2003, la Titular del Departamento era la Lic. Veronica Rodriguez Lopez y la plantilla del
personal no rebasaba los 17 integrantes; de igual forma, el servicio lo integraba un moédulo de
informes que daba servicio en turno matutino, vespertino y turno especial; el area de pacientes
ambulatorios: el mdédulo de preconsulta y 4 médulos de citas conocidos como Médulo A, B, CyD.
Todas estas areas se encontraban distribuidas dentro de las instalaciones del Instituto de la Avenida
San Fernando nimero 22.

El modulo de informes, ademas de proporcionar orientacion a pacientes, familiares y usuarios sobre
servicios internos y externos, tenia a su cargo la funcion de proporcionar los pases de visita y controlar
el acceso y permanencia de familiares en los diferentes pisos de hospitalizacion, asi como el ingreso
de donadores de sangre; asimismo, en el area de pacientes ambulatorios, se registraba el
procedimiento solicitado al paciente por parte del area médica y se proporcionaba el costo de los
servicios que requeriria el paciente, esto solo era en horario matutino.

El médulo de preconsulta administrativa lo integraba una persona, quien se encargaba de recibir a los
solicitantes que presentaban diagnosticos probables y confirmados de cancer; por lo que Unicamente
se recibia un maximo de 20 pacientes por dia. En este periodo, la demanda de atencion de pacientes
era menor; por lo que en el Instituto se tenia la posibilidad en algunos casos, de realizar los estudios
que comprobaran el diagn6stico oncologico.

Respecto al personal que estaba adscrito a los modulos, ellos agendaban las citas de la consulta de
manera manual y llevaban agendas por cada uno de los consultorios; en éstas se registraba nimero
de expediente, nombre del paciente y hora de cita y en la tarjeta de citas; el personal registraba dia,
mes, afio, hora de cita y nimero de consultorio. El dia de la cita; el paciente dejaba su carnet en el
modulo y el personal se encargaba de la recepcion y distribucion con numero de ficha para cada uno
de los consultorios; asimismo, un dia antes el personal de los moédulos realizaba el llenado del Vale de
Archivo Clinico en forma ascendente para solicitar los expedientes que se verian en la consulta del dia
siguiente.

De igual forma, este Departamento era el encargado de recibir la informacion estadistica de las
diferentes areas del Instituto y reportarlas a la Subdireccion de Planeacion, a fin de generar los
diversos informes solicitados por instancias externas; sin embargo, a partir del afio 2010 estando
como Subdirector de Servicios Paramédicos el Dr. Emilio Mille Loera, delega esta funcién a la Lic.
Gabriela Vazquez Pifén, Titular del Departamento de Archivo Clinico y Bioestadistica, para que a
través de ese Departamento se lleve a cabo la recepcion y realizacion de la estadistica del Instituto.

En el afio 2003, la Direccién General del Instituto, con una vision mas enfocada en el nimero diario de
pacientes que se atendian en el Instituto, identifico las principales dificultades que se enfrentaban para
continuar ofreciendo una atencién adecuada; es en ese momento cuando surge la idea de realizar un
proyecto informatico para establecer el sistema de agenda electronica, la cual permitiria la
organizacion de las consultas médicas; con la finalidad de que los espacios fisicos, consultorios,
accesos y pasillos fueran suficientes para atender a los pacientes en las mejores condiciones
posibles.

Del mismo modo, respecto al Area de Preconsulta Administrativa, se recibié el apoyo por parte de la
Direccion General para la habilitacion de una extension telefonica, para los solicitantes de una cita de
valoracion de primera vez en el Instituto; por lo que, en el afio 2004, se establece como una unidad
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independiente con una nueva opcion de pago por concepto de preconsulta en sucursal bancaria,
ademas de la que se tenia para pagar en el area de cajas del Instituto.

Durante los afios 2004-2005, se da inicio con el primer proyecto informatico llamado INCanet, el cual
proporcioné al Instituto una red interna que logra disminuir los tiempos de espera para la atencion al
paciente y durante los afios 2005 a 2006, se implementa una agenda electronica en los modulos de
citas de consulta externa, donde cada uno de los consultorios cuenta con parametros propios que
permiten tener un mejor control de la cantidad de pacientes citados.

En el afio 2006, queda como Titular del Departamento de Control y Referencia de Pacientes, la Lic. en
Trabajo Social Maria Yolanda Acolt Vargas, la cual recibe el servicio con 18 integrantes.

Durante los afios de 2007 a 2013, se continua con las acciones de mejora, por lo que se realizan
modificaciones a la agenda electrénica como son:
+ Creacion y habilitacion de agendas de consultorios por especialidad.
s Creacién de la Agenda Electrénica de Preconsulta Administrativa, con la opcion de agendar
citas via telefénica y presencial.
+ Se implemento la agenda de Preconsulta de Tumores de Mama de lunes a viernes.
s Distribucién de citas con horario escalonado, con la finalidad de disminuir los tiempos de
espera de los pacientes citados y con esto;
e Se evita la saturacion de pacientes y familiares en las salas de espera de la consulta
externa.

Asimismo, debido a la gran demanda de pacientes que reciben una valoracion por el médico de
preconsulta y de los cuales algunos de ellos no son candidatos a ser atendidos en el INCan por no
contar con un diagndstico oncoldgico definitivo o porque la patologia que presenta no corresponde a
este Instituto, se inicia con la contrarreferencia a otras instancias publicas de salud.

Con los cambios implementados para resolver la problematica en la demanda de atenciéon de la
poblacion que atiende el Instituto, el Departamento de Control y Referencia de Pacientes ha sido
beneficiado con ajustes en algunos de sus servicios, ejemplo de esto fue la puesta en marcha de las
Unidades Funcionales, lo cual permitié un incremento en la plantilla del personal del Departamento,
asi como la reorganizacion de los moédulos de citas, debido a que se crearon nuevos espacios,
logrando un mejor desempefio del personal en la realizacion de sus actividades y funciones, asi como
en los tiempos de atencion y distribucion equitativa del trabajo.

De igual forma, para agilizar el acceso de pacientes a las areas de consulta externa, se implementé a
traves del sistema INCanet un Semaforo de acceso que permite, a través de un lector de cédigo de
barras, registrar la hora de entrada del paciente que cuenta con una cita la entrada. Este registro
envia un aviso electronico al médico tratante a su consultorio, indicando que el paciente ha llegado.

En el afio 2013, el Departamento de Control y Referencia de Pacientes pasé a ser parte de la
Subdireccion de Atencion Hospitalaria y Consulta Externa, a cargo del Dr. Angel Apodaca Cruz.
Durante este mismo afio concluy6 la gestién como Director General del Instituto, del Dr. Alejandro
Mohar Betancourt; y el comienzo del Dr. Abelardo A. Meneses Garcia como Director General del
INCan, se iniciaron las actividades en la Nueva Torre de Hospitalizacion; esto, origind que el
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Departamento de Control y Referencia de Pacientes se reorganizara nuevamente, se implementé la
Clinica de Tumores de Mama, motivo por el cual el personal de modulo de citas fue ubicado en el
segundo piso de la Nueva Torre de Hospitalizacion, a fin de proporcionar los servicios en cuanto a la
agenda, reagenda y cancelacién de citas de aquellas (os) pacientes que solicitan servicios de la
misma. :

En esta etapa, el Departamento de Control y Referencia de Pacientes participé en la reorganizacion
de agendas de consulta y modificaciones en cuanto a los parametros de las mismas; de igual forma,
se instaurdé un modulo de informes en el lobby de la Nueva Torre de Hospitalizacién con funciones en
todos los turnos, a fin de continuar con el control de la entrega de los pases de visita y de estancia a
los familiares de pacientes hospitalizados; proporcionar informes sobre el estado de salud de
pacientes hospitalizados; ubicacién de los servicios de Diagnéstico y Tratamiento, entre otros; sin
embargo, a finales del afio 2014, el manejo de pases de visita y estancia pasan a ser responsabilidad
del Departamento de Trabajo Social.

A finales del afio 2016, sélo se cuenta con un Médulo de Informes ubicado en las instalaciones de San
Fernando 22 y el acceso para los donadores de sangre esta a cargo del area de vigilancia; ya que el
médulo de informes solo tiene la funcién de orientarlos en cuanto a los requisitos y en caso necesario
proporciona nimero de expediente del paciente.

Derivado del crecimiento que acontece, nuevamente el Departamento se ve beneficiado en el Area de
Preconsulta Administrativa, donde se cuenta ya con dos extensiones telefonicas para el area y 4
equipos de computo, esto para atender la demanda de la poblacién solicitante de una cita de Primera
Vez en el Instituto.

Otra accion de mejora durante el afio 2017, fue la implementacion del Médulo de Recepcion de
Pacientes de Preconsulta, el cual tiene como objetivo principal la revision de documentos, asi como
atender y orientar a usuarios que solicitan cita de Primera Vez, con el fin de agilizar los procesos de
ingreso para recibir la atencién requerida, para disminuir tiempos de espera y evitar la saturacion de
espacios.

2018-2019, Durante estos afios se pusieron en marcha programas de deteccién oportuna de cancer,
como: “El Programa MICAELA (Modelo Integral para la Atencion del Cancer Cervicouterino
Localmente Avanzado y Avanzado), “Programa OPUS (Programa de Atencion Integral de Cancer de
Prostata), con esto la creacion y habilitacion de 6 agendas.

2019-2022 Derivado de la Contingencia del virus SARS-CoV-2 se implementaron medidas para
salvaguardar al personal como a los pacientes, activando asi una linea telefénica y un correo
electronico para la, agenda, reagenda y cancelacién de citas, asi como apoyo interinstitucional con el
Instituto Nacional de Enfermedades Respiratorias (INER).

Del afio 2023 a la fecha inicia la gestion del Dr. Gerardo Arrieta Rodriguez como Director General del
Instituto Nacional de Cancerologia, y se reestructuran las areas médicas; derivado de esto, se
aperturan agendas electronicas en turno matutino y vespertino, por lo que el Departamento coordina
aproximadamente 213 agendas electrénicas, se crea un area nueva para la recepcion de usuarios que
acuden a Preconsulta, se unifica a un solo Médulo la atencion de pacientes de Gastroenterologia y
Endoscopia. Asimismo, se trabaja en conjunto con la Direccién Médica en un Programa piloto “Plan
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Codigo Cancer” con el Hospital General de Tlaxcala. También se realizaron modificaciones en el
horario de atencién de paciente en Preconsulta, se habilita permiso para la utilizacion de la plataforma
AAMATES para la busqueda de pacientes con seguridad social y se tiene participacion en el
Programa de Referencia y Contrarreferencia coordinado por la CCINSHAE.

Vil. MISION

Recibir y dar atencién a los solicitantes que acuden por una cita de valoracién oncolégica. Otorgar
servicios de agenda, reagenda y/o cancelacién de citas, asi como orientacién e informaciéon de
tramites y servicios a los usuarios que asi lo soliciten de manera oportuna, eficaz y de calidad,
haciendo uso de las herramientas tecnoldgicas de vanguardia con las que cuenta el Instituto.

VIIl. VISION

Ser un Departamento con personal altamente capacitado para resolver con profesionalismo, las
situaciones inherentes a las necesidades de los usuarios que requieren de nuestros servicios.

IX. ORGANIGRAMA FUNCIONAL DEL DEPARTAMENTO

Jefe(a) del Departamento
de Controly Referencia de

Pacientes
(1)
v
Secretaria(o)
(1)

Preconsulta . Moddulo de Tumores Modulo de

P N Mddulo Central
administrativa © uc()e) entr Mamarios Gastroendoscopia

3 *

(3) (3) (2)

Mbdulo de Informes Médulo de Ginecologia 'y
Cabeza y Cuello
(3) P @

Mobdulo de Hematologia

* Se cuenta con 1 apoyo de personal proveniente de la Subdireccién de Cirugia en comision.
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X. DESCRIPCION DE FUNCIONES
OBJETIVO

Coordinar los médulos de atencién, recepcién y control de usuarios, tanto internos como referidos, a
fin de resolver problemas inherentes a acciones complementarias respecto a la atencién médica
subsecuente de la consulta externa, buscando siempre la calidad y la mejora continua en la
prestacion de los servicios, en conjunto con las demas areas y en beneficio mutuo usuario-instituto.

FUNCIONES

1. Supervisar que la atencion hacia los usuarios sea de calidad y respeto, a fin de que desde la
primera etapa de contacto se cree un vinculo entre el usuario y el instituto.

2. Coordinar que se proporcione la orientacion necesaria a los pacientes que ingresan a este
servicio, para que acudan al nivel de atencion correspondiente cuando el diagnéstico definitivo
establecido en el Instituto sea diferente al oncologico y reciban la atencién adecuada a su
padecimiento.

3. Planear, organizar y supervisar las actividades que se realizan respecto a la atencion de
usuarios y pacientes durante la etapa de agendacién de citas de preconsulta, citas
subsecuentes en la consulta externa y la orientacion en los médulos de informacion, para evitar
contratiempos en los procesos en beneficio del usuario y/o paciente.

4. Organizar y coordinar la participacion del area para la seleccion de pacientes oncoldgicos
provenientes de otras instituciones, a través del manejo de la cita de preconsulta.

5. Emision y entrega de informacion de caracter sociomédica de pacientes registrados, a través de
la agenda del Servicio de Preconsulta administrativa, para entrega al Departamento de Archivo
Clinico y Bioestadistica.

6. Recepcién y registro en lista de preconsulta, del comprobante de pago de cuotas de
recuperacion para atencion en el servicio de preconsuita.

7. Participar en la elaboracion, habilitacion, modificacion y actualizacion de los parametros de
agenda electrénica de consulta externa para su implementacion en el sistema, asi como el
control y registro de los servicios.

Modificar periédicamente el Manual de Procedimientos del Departamento para su actualizacion.

Participacion directa e inmediata en Ia resolucion de situaciones que presentan los usuarios y/o
pacientes al momento de recibir un servicio dentro de las areas del Departamento para no
generar conflictos.

10.  Participacion del personal del Departamento con las demas areas del Instituto, a fin de buscar
areas de oportunidad y mejora en la prestacion de servicios.

11.  Participar en proyectos coordinados por la Comision Coordinadora de Institutos Nacionales de
Salud y Hospitales de Referencia y Alta Especialidad, para mejora continua de procesos en las
instituciones coordinadas.
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12.  Realizar con efectividad todas las actividades relacionadas con las funciones establecidas y las
que se le demanden segun programas prioritarios.

13.  Participar en las Comisiones y/o Comités del Instituto en los que forme parte o se le requiera, de
acuerdo a la normatividad aplicable en la materia, segin corresponda.

14. Efectuar las acciones necesarias para atender de manera oportuna los requerimientos,
observaciones y recomendaciones que, en materia de transparencia y acceso a la informacion,
se realicen a través de la Unidad de Transparencia, respecto de los asuntos a su cargo.

15. Las demads atribuciones que le sean conferidas por la Subdireccion de Atencion Hospitalaria y
Consulta Externa.
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Xll. FUNCIONES DE LOS PUESTOS SUBALTERNOS Y/O SUBORDINADOS
El Departamento de Control y Referencia de Pacientes tiene los siguientes puestos subordinados:

PUESTO: PERSONAL ADMINISTRATIVO EN MODULO DE RECEPCION Y ATENCION DE
PACIENTES DE PRECONSULTA

FUNCIONES:

1. Recepcién del usuario que acude a solicitar cita de Valoracién Oncolégica en Preconsulta.

2. Platica de orientacion sobre requisitos y tramites a realizar para la obtencion de cita de Valoracion
Oncolégica.

3. Revision de documentos solicitados para obtener una cita de Valoracion Oncoldgica.

4. Consulta en plataforma AAMATES para verificar derechohabiencia del solicitante y registro en
base de datos. ,

5. Canalizacion de casos complejos al area médica para su aprobacion.

6. Captura de datos en el Sistema para generar prefijo y otorgar cita con base a disponibilidad de
agenda o instruccion del area médica.

7. Escaneo de documentos de referencia del paciente.

8. Entrega de documentos y papeleta de cita al solicitante, con indicaciones a seguir en cuanto al
dia, hora, servicio, cantidad a pagar, requisitos de cémo debe de presentarse el dia de la cita.

9. Recibir al paciente y un acompafante en ventanilia, el dia de la cita.
10. Solicitar recibo de pago o copia de hoja de convenio y papeleta de cita.

11. Registra en el listado impreso de consulta: hora de recepcion, las letras DH si es paciente con
derechohabiencia o SUB si es paciente con convenio en el Instituto.

12. Registrar de manera manual el nimero de FOL, nombre del paciente y servicio asignado, en el
caso de pacientes que se atenderan el mismo dia.

13. Entregar papeleta de cita al personal de enfermeria asignada a los consultorios de Preconsulta
Médica.
14. Agendar en el Sistema la cita correspondiente de 1# Vez especialidad, en el caso de pacientes
que son enviados a Especialidad. Si es paciente con derechohabiencia informara el costo
~ correspondiente e indicara acuda a caja a realizar el pago correspondiente y su retorno a
ventanilla 1 de preconsulta administrativa.

15. Revisar al final de la jornada, el listado de consulta para cancelar la cita de pacientes que no
hayan acudido.

16. Ordenar por namero de folio, los tickets de pago recibidos, y entregar junto al listado de consulta
a la Jefatura del Departamento.

17. Revisar el registro de documentos escaneados, y subir los mismos al expediente electronico en el
apartado de OTROS DOCUMENTOS.
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PUESTO: PERSONAL ADMINISTRATIVO EN MODULO DE CITAS DE LOS DIFERENTES

SERVICIOS Y TURNOS

FUNCIONES:

1. Brindar atencion personalizada a usuarios y/o solicitantes del servicio.

2. Solicitar tarjeta de citas para todo tramite.

3. Recepcion del usuario que acude a solicitar Agenda, reagenda y cancelacion de citas de consulta
externa. Preferentemente con indicacion por escrito del area médica y respetando los parametros
de agenda establecidos.

4. Corroborar con el paciente o solicitante de citas, que los datos impresos en la papeleta de cita
sean los correctos.

5. Enlos casos de pacientes con derechohabiencia, orientar sobre el pago respectivo de cita.

6. Recepcion del usuario que acude a solicitar orientacion verbal sobre los procesos y pasos a
seguir, en relacion a las citas médicas.

7. Resolver de manera inmediata situaciones que se presenten con relacién a la cita programada
que afecte la prestacion del servicio.

8. En caso de desastre natural 0 evento que afecte la prestacion del servicio, apoyar con base a las
instrucciones que se emitan.

9. Canalizacion con el area médica y/o enfermeria a pacientes que cuentan con dudas sobre su

atencion.

10. Brindar informacion, concreta, con amabilidad y cortesia sobre los servicios que se otorgan.

PUESTO: SECRETARIA(O)

FUNCIONES:

© e NN

Gestion documental y de archivos.

Organizacion documental y de archivos.

Organizacion de reuniones y eventos.

Atencion via telefonica.

Atencidn a usuarios.

Gestion de correo electronico.

Comunicacién externa e interna.

Manejo de Base de datos.

Apoyo en la atencion de usuarios en las diferentes areas que integran el Departamento.
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Xll. PLANTILLA DE PERSONAL
ACTUAL
. TURNO TURNO TURNO
PUESTO CATEGORIA MATUTINO | VESPERTINO | ESPECIAL
Jefe(a) del Departamento
de Control y Referencia de Jefe de Dep"ar:c’amento 1
: AM. A
Pacientes
. Apoyo Administrativo
Secretaria(o) en Salud A-5 1
-~ . Apoyo Administrativo
Personal Administrativo en Salud A-8 1
Personal Administrativo Jefe de Admision 5*
. ) Téc. en Est. Area
Personal Administrativo Meédica 1 1
Personal Administrativo Afanadora 1
. . OF. y/o Prep. Desp. de *
Personal Administrativo Farmacia 1
- L Apoyo Administrativo
Personal Administrativo en Saiud A7 5
. . Apoyo Administrativo
Personal Administrativo en Salud A6 1
- . Apoyo Administrativo
Personal Administrativo en Saiud A5 1
- . Apoyo Administrativo
Personal Administrativo en Salud A4 1
- . Apoyo Administrativo
Personal Administrativo on Salud A2 1
. . Apoyo Administrativo
Personal Administrativo en Salud A1 3 1

* En la plantilla actual del Departamento de Control y Referencia de Pacientes se tienen 2 Jefes de
Admisién y 1 OF. y/o Prep. Desp. de Farmacia comisionados fuera del Departamento.
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IDEAL
: TURNO TURNO TURNO
PUESTO CATEGORIA ‘MATUTINO | VESPERTINO ESPECIAL
Jefe(a) del Depto. de
Control y Referencia de Jefe de ADI\eﬂp”aAqamento 1
Pacientes o
Sub-jefe(a) de - .
Departamento Soporte Administrativo 1
Secretaria(o) Apoyo Asdar:nglsAtgatlvo en 1
Personal Administrativo Jefes de Admision 10 3 3
Personal Administrativo Apoyo Asdaﬂg'sAtgatwo en 9

XIV. GLOSARIO

Agenda: Registro de manera escalonado y ordenado para otorgar citas programadas en
consulta externa.

Agenda Programa Electrénico que permite almacenar informacion con relacion al

Electrénica: paciente.

Cancelacion de Cancelacién de un procedimiento agendado previamente por motivos ajenos a

cita: fo programado.

Cita: Programacion de prestacion de un servicio de atencion a pacientes indicando
dia, hora, lugar y condiciones en que debera presentarse el paciente.

Informes: Lugar donde se canaliza y orienta.

Médulo: Area fisica donde se atiende al usuario.

Paciente y/o
usuario:

Persona que solicita atencion meédica.

CONTROL DE EMISION
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Parametros de

agenda:

Preconsulta
Administrativa:

Procedimiento:

Recepcion de

pacientes:

Sistema de

Referencia y
Contrarreferencia:

Ordenamiento y distribucién de los procedimientos de consulta, dias, hora de
inicio y término, cantidad de pacientes e intervalos de tiempo.

Registro en sistema electronico de datos del paciente con diagnéstico
oncolégico confirmado, para otorgar cita.

Conjunto de métodos para otorgar, reagendar y cancelar citas.

Area encargada de revisar la documentacion que presenta la persona que
solicita cita de primera vez en el Instituto.

Conjunto de procesos, procedimientos y actividades técnicas y administrativas,
que permiten otorgar servicios de salud a los pacientes, garantizando la calidad,

accesibilidad, oportunidad, continuidad e integralidad de los servicios.
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