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CAPITULO |. GENERALIDADES
1. INTRODUCCION

En cumplimiento a las Normas Técnicas de Control Interno Especificas del ISSS; asi como para
lograr la mayor eficiencia en las complejas operaciones del ISSS, es preciso establecer normas y
procedimientos, los cudles sean cumplidos por los responsables de su ejecucion con la mayor
fidelidad en todo momento.

Este Instructivo ha sido disenado para ser un documento dindmico y como tal, deberd ser
revisado para su actualizacion. Las revisiones y actualizaciones podrdn ser hechas a iniciativa
de los funcionarios del Instituto y deberdn siempre conservar o mejorar la calidad, el control y la
eficiencia de los procedimientos.

Debido a que este instructivo serd el patrén bajo el cual operardn las dependencias del Instituto
y confra el cual serdn medidas en su eficiencia por las auditorias que se realicen, las revisiones y
enmiendas del mismo serdn permitidas solamente con la aprobacién del Departamento de
Gestion de Calidad Institucional.

Todos los cambios o adiciones que se aprueben serdn parte integrante del instructivo y deberdn
ser incorporados a este documento en los mismos formatos del original. El Instituto tendrd asi un
documento completo y permanentemente actualizado que servird como base para sus
operaciones.

2.  USO Y ACTUALIZACION

a) Lasjefaturas deberdn mantener en buenas condiciones y poner a disposicion del personal
un ejemplar del instructivo para consulta y andlisis del trabajo.

b) El personal de nuevo ingreso deberd estudiar el instructivo como parte de su inducciéon y
adiestramiento en el trabagjo.

c) Las jefaturas del Instituto podrdn proponer revisiones y enmiendas, conservando o
mejorando la calidad, el control y la eficiencia de los procesos.

d) Posterior a las actualizaciones del instructivo, podrdn realizarse revisiones y enmiendas del
mismo, con la aprobacién del Departamento Gestidon de Calidad Institucional, solamente
una vez al ano o si hubiere cambios que lo ameriten, lo cual se deberd registrar en la hoja
de actualizaciones incluida en este documento.

e) El Departamento de Gestion de Calidad Institucional serd el responsable de enviar los
documentos oficializados al usuario a través del medio que se estime conveniente y serd
publicado en la pagina web institucional.
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3.  OBJETIVO DEL INSTRUCTIVO

Elaborar un instrumento que permita establecer los procedimientos para programar citas de
orientaciobn médica a pacientes con padecimientos clinicos generales y/o sospecha de
padecer COVID- 19 a fravés de: Llamada telefénica, mensaje via “WhatsApp” o auto
programacion en pagina Web establecida para ello.

4. ALCANCE

El presente instructivo aplica para:
a) Subdireccion de Salud.
b) Unidad de Vinculacion Estratégica.

5.  MARCO LEGAL Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Para la elaboracion de este Instructivo se ha considerado el marco legal vigente en la Institucion,
establecido a raiz de la pandemia COVID-19, el cual se detalla a continuacion:

J DECRETO LEGISLATIVO N° 593 DE FECHA 14 DE MARZO DE 2020
Donde se emite “ESTADO NACIONAL DE EMERGENCIA POR LA PANDEMIA POR COVID".

. DECRETO EJECUTIVO N° 19 DE FECHA 13 DE ABRIL DE 2020.- Medidas Extraordinarias de
Prevencion y Contenciéon para Declarar el Territorio Nacional como Zona Sujeta a Control
Sanitario, a fin de Contener la Pandemia COVID-19.

. NORMAS TECNICAS DE CONTROL INTERNO ESPECIFICAS PARA EL ISSS MAYO 2014

v CAPITULO PRELIMINAR REGLAMENTO DE NORMAS TECNICAS DE CONTROL INTERNO
ESPECIFICAS
o Definicion del Sistema de Control Interno Art.2
o Objetivos del Sistema de Control Interno Art.3
o Responsables del Sistema de Control InternoArt.5

v CAPITULO Il NORMAS RELATIVAS A LAS ACTIVIDADES DE CONTROL
o Documentacién, Actualizacion y Divulgacion de Politicas y Procedimientos
Art.42, 43, 44, 45
Definicion de Politicas y Procedimientos de Autorizacion y Aprobacién Art.46, 47
Definicidn de Politicas y Procedimientos sobre Diserio y Uso de Documentos y
Registros Art. 48, 49

6. VIGENCIA

El presente instructivo “PROGRAMAR CITAS DE TELECONSULTA A PACIENTES” entrard en vigencia a
partir de la fecha de su divulgacion.
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CAPITULO II. CONTENIDO DEL INSTRUCTIVO
7.  OBIJETIVO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

Establecer un medio (teleconsulta) por el cual se brinde orientaciéon médica a pacientes con
padecimientos clinicos generales y sospecha de padecer COVID- 19, de manera que éste no
tenga que trasladarse a un centro de atencidn y asi evitar su exposicion de manera innecesaria
y evitar riesgo de contagiarse.

8. PROCEDIMIENTO: “PROGRAMAR CITAS DE TELECONSULTA A PACIENTES”
8.1. NORMAS DEL PROCEDIMIENTO

1. La teleconsulta es una orientacién médica a través de video llamada programada o
asistencia telefénica inmediata.

2. La teleconsulta serd la alternativa para que los pacientes con padecimientos generales,
puedan recibir orientacion médica a distancia en el fiempo oportuno.

3. La Coordinacion Médica destacada en el Centro de Liamadas Médico, deberd administrar
la agenda en el sistema desarrollado para la atencidn de video llamadas.

4. Laprogramacién de cita para orientacion médica podrd realizarse por el paciente a través
consultaenlinea.isss.gob.sv, llamando al 127 o escribiendo un mensaje al nUmero de
WhatsApp asignado para dicho fin.

5. El Ejecutivo de Servicio al Usuario deberd realizar la programacion de citas cuando el
paciente lo solicite a fravés de WhatsApp o del Centro de Liamadas (127), asi como también
de la transferencia de llamadas de emergencia que se reciban a través de dicho nUmero.

6. El sistema mostrard la disponibilidad de cita para un mdéximo de 72 horas para la cita por
video llamada y en caso el paciente no esté de acuerdo, el Ejecutivo de Servicio al Usuario
le podrd ofrecer una orientacién telefénica inmediata con el medico disponible.

7. La programaciéon de la agenda médica para video llamadas establece un maximo de 15
minutos para la duracién de la orientacion médica.

8. Para realizar la programacion de una cita por video llamada, es necesario que el paciente
cuente con: ordenador o dispositivo mévil (Laptop, computadora de escritorio, tablet o
celulares IOS y Android), correo electronico para recibir confirmacion de link para acceder
a su cita y conexidon a Wifi o datos méviles. Caso contrario, podrd brinddrsele orientacion
médica via telefénica con un médico disponible.

9. Durante la atencién de la orientacion médica, el médico deberd completar el formulario
de consulta establecido en el sistema para cada uno de los pacientes atendidos.
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10.

Si el usuario no se conecta a su hora establecida de asesoria por video llamada el médico
deberd redlizar llamada telefénica al usuario, la llamada se realizard al pasar 5 minutos de
espera.

. Si la video llamada presenta muchos problemas de conexidn, el médico deberd realizar

llamada telefonica al usuario

. Si el usuario se conecta tarde a una video llamada, restdndole menos de 10 minutos para la

asesoria, el medico a cargo podrd:

e Apoyarse de ofro médico y transferir video llamada a uno que no tenga cita a esa hora.

e tomar la llamada y aclarar que en caso no se termine la orientacién médica, se le
devolverd la llamada de manera telefénica al quedar el medico disponible.

. Si el usuario durante la llamada telefénica o video llamada, quiere interponer un reclamo o

pedir informacion de tipo administrativa, el medico referird al paciente para que llame al
call center (127 opcidn 5 o podrd transferir lamada a dicha opcidn), solicitard disculpas y
aclarard al usuario que ese servicio es Unicamente para orientacion médica.

. Todo incidente relevante (reclamo o denuncia) de tipo administrativo que los pacientes

reporten al médico, deberdn reportarlo al Deparfamento Atencion al Usuario y estos casos
se gestionardn como un reclamo a través de la Seccidn Atencién y Resolucion al Usuario,
tal como se hace con los casos recibidos a fravés del 127.
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8.2. DIAGRAMA DE FLUJO
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