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introduccion.

La gestion de tiempo y la demanda de atencién en el Primer Nivel constituye la base
operativa para la organizacion de la consulta y los procesos de atencion de [as
personas usuarias; una manera de alcanzar este objetivo es la provisién de la
atencion a través de la programacion de citas en agendas por parte del personal
que labora en las unidades de salud. De esta forma, se puede contribuir a mejorar
la calidad de la atencion, a través de una distribucion equitativa y eficiente.

Por lo anterior, el presente documento busca estandarizar el proceso para la gestion
de citas médicas y organizacion del proceso de atencion de las consuitas en las
Unidades Médicas de Primer Nivel (UMPN), estableciendo un procedimiento claro,
accesible y eficiente para la programacién de citas, alineado con las directrices de
calidad y accesibilidad en la atencion. Con lo cual, esta iniciativa impactara en la
gestion de tiempo, la demanda, la satisfaccion de las personas usuarias y en la
reduccion de tiempos de espera, confribuyendo significativamente a alcanzar los

objetivos establecidos a nivel nacional.

Objetivos.

Obijetivo General.

Contribuir en la estandarizacién del proceso de atencion de las personas usuarias
que acuden a las Unidades Médicas de Primer Nivel con cita agendada a través del
Portal de Citas Médicas de IMSS-BIENESTAR, definiendo criterios, actividades y
responsabilidades para su correcta incorporacién a los procesos administrativos de

atencion a la salud de cada unidad.
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Objetivos Especificos.

¢ Establecer un flujo de atencién que considere desde la llegada de la persona
usuaria con cita agendada hasta el fin de la consulta clinica.

e Describir las actividades administrativas previas y complementarias
necesarias para garantizar la correcta organizacion, el registro adecuado y
continuidad de ia atencion clinica.

e Delimitar las funciones y responsabilidades operativas del personal
involucrado en el proceso de gestion y atencion de citas, favoreciendo la
coordinacion y eficiencia en las unidades de salud.

¢ Proponer una serie de indicadores de seguimiento y evaluacion que permitan
monitorear el desempefio, oportunidad y funcionalidad del Portal de Citas
Médicas en las Unidades Médicas de Primer Nivel.

Justificacion.

El Portal de Citas Médicas de IMSS-BIENESTAR es una plataforma disefiada para
gestionar, administrar y controlar el proceso de asignacién de citas para los

diferentes servicios que se ofertan en establecimientos de salud adscritos al IMSS-
BIENESTAR, con el objetivo de mejorar la atencion a la poblacién, optimizar los
tiempos de servicio y fortalecer la organizacién operativa de las unidades médicas.
Su adecuada implementacion representa una oportunidad para fortalecer los
procesos de ordenamiento de la demanda de atencion y reducir tiempos de espera.

Sin embargo, para que el Portal de Citas Médicas (Imagen 1) genere los resultados
esperados, es indispensable que su funcionamiento se articule de manera clara y
estructurada con los procesos administrativos y clinicos de cada unidad. Esto
implica definir como se incorporan las citas agendadas a la agenda diaria, cémo se
gestionan en el punto de recepcion, e integracion a los registros y flujos de atencién
existentes.
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En este contexto, se requiere un instrumento técnico que establezca una guia
operativa para la correcia incorporacion del portal a la dinamica cotidiana de las
unidades. El presente instructivo tiene como finalidad orientar dicha integracién,
favoreciendo una gestion ordenada de las consultas agendadas y contribuyendo a
mejorar el acceso efectivo de las personas usuarias a los servicios de salud.

Imagen 1. Inicio de Portal de Citas Médicas IMSS-BIENESTAR

r |
¥

‘ IMSS Bienestar

Fuente: Tomado del Portal de Cifas Médicas IMSS-BIENESTAR.

Alcance.

El presente documento se aplica en las Unidades Médicas de Primer Nivel de IMSS-
BIENESTAR, en las cuales se haya habilitado la plataforma Portal de Citas Médicas.
Cabe destacar, que el documento no regula el funcionamiento técnico del portal ni
el mecanismo de autenticacion digital, sino la forma en que la unidad podria articular
las citas agendadas con sus procesos adminisirativos, clinicos y operativos

habituales.
Ambito de aplicaciéon:

¢ Direccién/Responsable o administracion de la unidad de salud.

e Area de archivo clinico.

e Personal médico o paramédico adscrito a consultorios o servicios de
atencion.

s Personal asignado al interior de la unidad para realizar las actividades

administrativas y de atencién a la salud.
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Las actividades relacionadas con el archivo clinico seran realizadas por el personal
del archivo clinico en las unidades donde exista dicha figura. En las unidades de
menor tamafo, estas funciones podran ser asumidas por el personal de primer
contacto u otro personal designado, conforme a la organizacién operativa de la

unidad.

Asimismo, el documento sirve como referencia para instancias de supervisién y
acompafamiento institucional responsables de evaluar la correcta implementacion
del proceso en las unidades. Su aplicacién deberd realizarse respetando la
normatividad vigente en materia de atencién médica, gestion documental,
proteccion de datos personales y organizacién operativa del Primer Nivel.

Definiciones.

Agenda digital: Herramienta institucional en linea que permite registrar y gestionar
los horarios disponibles para la programacion de consultas médicas en una unidad
de salud.

Capacidad instalada: Conjunto de recursos fisicos, humanos y organizativos
disponibles en la unidad médica para la prestacién de servicios de salud

{Consultorios, personal, horarios, equipamiento).

Consulta Espontanea: Atencién otorgada sin cita previamente agendada en el
portal, solicitada directamente en la unidad médica.

Continuidad de la Atencién: Proceso mediante el cual la persona usuaria recibe
seguimiento clinico ordenado y coherente a lo largo del tiempo.

Estatus de Cita: Condicién administrativa registrada en ei sistema que refleja la

situacion de la cita (Por ejemplo: Asistio, no asistio, cancelada).

Expediente Clinico: Conjunto organizado de documentos fisicos o electrénicos que

contienen la informaciéon médica y administrativa de la persona usuaria.
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Indicador de desempefio: Medida cuantitativa utilizada para evaluar la eficiencia,
oportunidad y calidad del proceso de gestion de citas y atencion medica.

Llave MX: Mecanismo de autenticacion digital utilizado por la persona usuaria para
acceder al Portal de Citas Médicas.

Portal de Citas Médicas IMSS-BIENESTAR: Plataforma informatica institucional
para la programacién, administracién y control de citas médicas en unidades
adscritas a IMSS-BIENESTAR.

Proceso asistencial: Es la secuencia de intervenciones realizadas por el equipo de
salud para responder a las necesidades de la persona usuaria durante todas las

etapas de atencién.

Programa “Salud en Control”: Es un programa asistencial orientado a la promocion,
prevencién y seguimiento integral de la salud, mediante acciones de educacion,
control clinico y acompafamiento continuo, con el fin de mejorar la calidad de vida,
fortalecer el autocuidado y prevenir complicaciones en la poblacion atendida.

Seguimiento clinico: Indicacion médica para valoracién posterior, control o
continuidad del manejo terapéutico.

Situacién de vuinerabilidad: Estado de desproteccion o riesgo derivado de
condiciones sociales, econémicas o familiares que afectan el acceso oportuno y
equitativo a los servicios de salud y a una adecuada calidad de vida.

Trazabilidad: Capacidad de dar seguimiento completo al recorrido administrativo y
clinico de la persona usuaria dentro del proceso de atencion.

Unidad Médica de Primer Nivel (UMPN): Establecimientos de salud encargados de
la atencién ambulatoria, promocién, prevencion, diagnéstico y tratamiento inicial.

Unidad médica: Establecimiento de salud adscrito a IMSS-BIENESTAR donde se

brindan servicios de atencién médica.
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Flujo general de atencién

Para formular un proceso global de gestion y atencién de personas usuarias que
utilizaran el Portal de Citas Médicas IMSS-Bienestar (Imagen 2), es necesario que
se lleven a cabo y se articulen tres procesos esenciales:

e Elprimero esta relacionado con las configuraciones iniciales que deben llevar
a cabo las unidades, donde se asignaran los perfiles que administraran el
Portal de Citas Médicas, y se habilitara la existencia de la unidad en el portal.

e Elsegundo tiene que ver con el proceso que realiza la persona usuaria para
agendar la cita en el portal de citas.

» Eltercero, hace referencia a la gestion y la atencién de las personas usuarias

que han agendado una cita en el Porfal de Citas Médicas dentro de las
unidades.

Imagen 2. Proceso de gestion y atencion a la atencion para las personas usuarias considerando la utilizacion
del Portal de Citas Médicas IMSS-Bienestar.

Atencion del Usuario
en la Unidad
usuario

Es el proceso de atencién en
las USPN de las personas
que acuden con una cita
agendada en el portal de

unidad s

Corresponde a la preparacién  Es la etapa donde el usuario
técnica y organizativa que Interactia directamente con
permite que el portal la plataforma y agenda la
funcione correctamente enfa  cita

Responsable
Unidad Médica > Perfil
de Administrador de
Uinidades Médicas

Responsable
Persona Usuaria -> Perfil
de Cludadano

Responsable
Administrador de Citas /
Personal de los servicios

de atencidn a la salud

Acciones

Asignacion de perfiles de
Administrador y de
Unidad Médica
Configuracién de
servicios y cansultorios
Definicibn de horarios
disponibles

Alineacidn entre los
servicios de la unidad y lo
mencionado en el portal
de agenda

Acciones

Autenticacidn mediante
Llave MX

Seleccidn de servicio
Seleccion de unidad de
salud

Seleccién de fecha y
horario

Confirmacion de cita

Acciones

Planeacién y gesti6n

interna de las cltas

agendadas en el portal

s Recepcitn administrativa
del usuario

« Atencién clinica

Seguimiento o cierre

Fuente: Elaboracién Propia
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Proceso 1. Configuracién Inicial del Portal de Citas Médicas de
IMSS-BIENESTAR

El primer proceso corresponde a la habilitacion operativa del Portal de Citas
Médicas en la Unidad Médica de Primer Nivel (UMPN). Esta etapa tiene como
propésito las configuraciones iniciales del portal en la unidad, comprende dos
actividades sustantivas:

» Asignacion de perfiles y responsabilidades operativas.
¢ Registro de la informacion de los servicios y consultorios de la unidad de

salud en la plataforma.

Asignacion de perfiles y responsabilidades operativas

En esta fase la unidad debera designar formalmente al personal que operara el
sistema. La asignacién no implica Unicamente otorgar acceso, sino definir
responsabilidades claras dentro del proceso. El Portal de Citas Médicas contempla
distintos perfiles de uso (Tabla 1), cada uno con sus funciones principales. Para
fines de la configuracién inicial de las unidades, los perfiles que se asignaran en las
unidades son el Perfil de Administrador de Citas y el Perfil de Administrador de
Unidades Médicas.

Tabla 1.Perfiles de usuario de! Portal de Citas IMSS-Bienestar

=il Alcance

Instructive Técnico-Operativo para la gestion de
citas y organizacién del proceso de atencion en

Agendar citas para si mismo ¢ para Operacidn
Persona Usuaria Usuario externo | otra persona, cancelar citas, consultar in%ivi dual Persona Usuaria
citas
- Buscar citas, filtrarlas, actualizar .
Administrador de : ! ’ Gestion Personal del
Citas LoigadiaeiSsiug g:t:::‘?\} odde::?}rg:é'areportes, cantiol operativa diaria Archivo clinico
Administrar  configuracion de la
Administrador de Unidad Médica/ | unidad, gestionar ventanillas | Configuracién Responsable de
Unidades Médicas Dependencia (Consultorios), asignar  usuarios, operativa la Unidad
administrar tramites/servicios
Administrar dependencias, registrar y
- habilitar ~ unidades, administrar .
Adggit:fmr Nivel institucional | ventanillas, asignar usuarios, ﬁ:?ﬁg;zza? R eg;%g'?%i?;t al
administrar tramites y citas a nivel
global

Fuente: Elaboracion Propia
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Administrador de Unidades Médicas
El Administrador de Unidades Médicas es el responsable de ta configuracién y

administracién funcional de la unidad médica dentro del Portal de Citas IMSS-
Bienestar, la designacion de este perfil constara por escrito mediante un oficio de
comisidén o asignacién de funciones. Su funcién principal es asegurar que la
representacién digital de la unidad refleje con precisién su capacidad instalada, su
estructura organizativa y la oferta real de servicios.

Es responsabilidad directa sobre la configuracion estructural de la unidad en la
plataforma, lo que comprende la habilitacion y actualizacién de ios servicios
ofertados, la gestion de ventanillas o consultorios activos, la asignacion de usuarios
operativos, la definicién de la disponibilidad de agenda y la parametrizacién de los
tramites correspondientes. Su ambito de actuacion no ejerce gobernanza global del

sistema, funcién que corresponde al Administrador General.

Su intervencién es fundamental en la etapa previa y continua de operacion, ya que
una configuracién inadecuada puede derivar en diferencias entre los servicios que

se pueden solicitar en la plataforma y los que existen realmente en la unidad.

Administrador de Citas

El Administrador de Citas es el perfil responsable de la gestion, seguimiento y
control operativo de las citas médicas dentro del Portal de Citas IMSS-Bienestar a
nivel de la unidad médica. Su funcioén principal consiste en administrar las citas
digitales generadas por las personas usuarias y asegurar su correcta articulacion
con la organizacién interna de ia unidad. En términos operativos, este perfil tiene la
capacidad de:

« Consultar la totalidad de las citas agendadas en la unidad dentro de un
periodo determinado.

« Filtrar la informacién por fecha, servicio, ventanilla o folio.

« Actualizar el estatus de las citas conforme avanza la jornada (Por ejemplo:

asistid, cancelada o inasistencia).

12
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« Descargar reportes para analisis administrativo o planeacién interna.

« Registrar nuevas citas para personas usuarias que acuden de manera

presencial.

La intervencion de este perfil permite también anticipar la preparacién de
expedientes clinicos, organizar y distribuir la carga de trabajo entre servicios y
consultorios, dar seguimiento al cumplimiento de la agenda y detectar
oportunamente incidencias operativas que puedan afectar la atencion.

Una vez formalizada la asignacién de perfiles, el Administrador de Unidades
Médicas debera realizar la parametrizacion estructural de la unidad en la plataforma,
asegurando que la oferta digital de citas sea congruente con la capacidad instalada
real. Esta actividad comprende:

La habilitacion y actualizacion de los servicios disponibles.

« La configuracién de consultorios o ventanillas activas.
« La definicién de horarios ofertados por servicio.

. La verificacion de que la disponibilidad publicada corresponda con la
capacidad operativa efectiva de la unidad.

Esta etapa es critica, ya que una paramefrizacién inadecuada puede generar
inconsistencias entre los servicios que aparecen en la plataforma y los que
realmente pueden brindarse en la unidad. Solo una vez completada y validada esta
configuracion podra habilitarse formalmente el uso del portal para el agendamiento

por parte de la ciudadania.

13
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Proceso 2. Utilizacion del Portal de Citas Médicas IMSS-
BIENESTAR por parte del ciudadano

El segundo elemento corresponde a la cita agendada directamente por la persona
usuaria en el Portal de Citas Médicas IMSS-BIENESTAR, para esto, la condicién
necesaria previa es que todas las unidades que estén incorporadas en el portal se
encuentren debidamente identificadas dentro del mismo. Para agendar una cita, es
necesario que la persona usuaria utilice su Llave MX, para lo cual previamente debe
haber creado una cuenta. De manera general, la persona usuaria debe de seguir
los siguientes pasos para agendar una Cita en el Portal de IMSS-BIENESTAR.

En primera instancia acceder al portal mediante su Llave MX (Imagen 3),
posteriormente seleccionar el servicio o tipo de cita requerida (Imagen 4), se
desplegaran las UMPN disponibles y se debe elegir la unidad de salud mas
conveniente (Imagen 5), para después seteccionar la fecha y horario dentro de la
oferta (Imagen 6), finalizando con la confirmacién de la cita, la cual queda registrada

en la plataforma institucional.

Imagen 3. Ingreso de Porlal de Citas Médicas IMSS-BIENESTAR mediante Liave MX.

Llave MX

El acceso a tu

identidad digital

Fuente: Portal de Citas Médicas IMSS-BIENESTAR.
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Imagen 4. Seleccitn de servicio o tipo de cita requerida en el Portal de Cilas Médicas IMSS-BIENESTAR.

iLa cita es para
ti?
. O
sl Ne

AGENDAR CITA 0)
ADMINISTRAR O -
CANCELAR CITAS

Tipo decita

Fuente: Portal de Citas Médicas IMSS-BIENESTAR.

Imagen 5. Seleccién de la UMPN en ef Portal de Citas Médicas IMSS-BIENESTAR.

Selecciona ks Unidud Médics de

tu preferancin
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Fuente: Portal de Citas Médicas IMSS-BIENESTAR.
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Imagen 6. Seleccion de fecha y hora de Ia cita en el Portal de Citas Médicas IMSS-BIENESTAR.

Meéxico

México

PORTAL DE CITAS IMSS BIENESTAR PORTAL DE CITAS IMSS 01

e Horarios disponibles
Direocidn
L 1 00 - 17 &3 - CONSULTORIO DE MEDICINA €5
IDA

Disponibilidad Cita seleccionada
Fecha: 13 mar. 2028
Facha: 13 mar. 2026
Hora: 1100 - 11:45

s v 2 D8 S

Gublerno de
08:00 - 0845 - CONSULTORID DE MEDICINA GEMERAL 1 -1 Meéxico
0245 - 00230 - CONSULTORIO DE MEDICINA GENERAL 1 - £
09:30 - 10715 - CONSULTORID DE MEOICINA GENERAL 1 - B
10.15 - ¥%:00 - CONSULTORIO DE MEDICINA OENERAL 1 - B
1500 - 1148 - CONSLLTORIO DE MEDWCINA GENERAL * - BE
1545 - 12:30 - CONFULTORIO DE MEDICINA GENBRAL 1- B
{l-—..-.n-nl.....

me-ria emasbieneiiar geb ma

Fuente: Tomado del Portal de Citas Médicas IMSS-BIENESTAR.

La informacién generada (Fecha, hora, unidad, servicio y datos del usuario) queda
almacenada en el sistema y puede ser consultada por los perfiles administrativos
autorizados por cada unidad. En esta etapa no interviene ia unidad médica, y el

proceso concluye con la generaciéon del registro de cita en el sistema.

Proceso 3. Atencién de la persona usuaria dentro de la unidad.

El Proceso 3 comprende el conjunto de acciones administrativas y clinicas que
realiza la Unidad Médica de Primer Nivel para atender a las personas usuarias que
cuentan con una cita previamente agendada en el Portal de Citas Médicas IMSS-
BIENESTAR. Este proceso comprende los siguientes pasos:

» Revisién anticipada y planeacion interna.
* Recepcion administrativa de la persona usuaria.
e Atencion clinica de la persona usuaria.

o Definicion del seguimiento y cierre del proceso.
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Revisién anticipada y planeacion interna.
Previo al inicio de la jornada laboral que tenga la UMPN, el Administrador de Citas
podréa realizar una revisién de la agenda programada para el dia. Esta actividad

constituye un momento clave, ya que permite:

¢ Identificar el nimero total de personas usuarias programadas.
o Analizar la distribucién por servicio y consultorio.
» Detectar concentraciones de demanda en horarios especificos.

o Ajustar preventivamente la organizacién interna.

A partir de esta revision, la unidad puede ajustar de manera preventiva la
organizacion interna y equilibrar cargas de trabajo entre los profesionales de la
salud. Durante esta fase, es recomendable realizar una clasificacion preliminar de

las citas programadas:

» Cuando el expediente clinico se localice con anticipacion, podra identificarse
como persona usuaria subsecuente.
» En caso contrario, debera considerarse como persona usuaria nueva, lo

que implicara la apertura o integracion inicial del expediente.

Recepcién administrativa de la persona usuaria.

El proceso formal de atencion inicia con la Recepcion Administrativa (Imagen 7),
cuando la persona usuaria se presenta fisicamente en la unidad médica. En este
punto, el persanal de archivo clinico representa el primer paso operativo, donde se
valida la informacion, se asegura la irazabilidad del registro y se habilita el acceso

al servicio correspondiente.
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Imagen 7. Proceso de Recepcion Administrativa del Usuario.

Fuente: Elaboracién Propia.

Al momento de la llegada de la persona usuaria a la unidad, el personal de
archivo clinico o ventanilla debera recibirle e identificar el motive de su asistencia,
confirmando si acude con cita previamente agendada o si busca una consulta
espontanea. Esta primera interaccion debe realizarse, priorizando la correcta

orientacion de la persona usuaria y evitando duplicidades o registros innecesarios.

En la fase de verificacion de cita en plataforma, se debera consultar el Portal de
Citas Médicas para corroborar que la cita exista, validar fecha, horario, servicio y
consultorio asignado, y confirmar que corresponde a la persona presente. Es
importante revisar que no existan errores de captura o inconsistencias en ia
informacién que puedan afectar la atencion programada, en caso de que existan
errores se tendran que corregir en el momento. De no existir, se procedera a llevar
a cabo una asignacién de la cita espontanea dependiendo el servicio que requiera

la persona usuaria.

Durante la validacién de identidad y documentacion, el personal debera
confirmar la identidad y verificar la documentacién requerida para recibir atencion
(CURP, Acta de nacimiento, INE, Pasaporte, Credencial Institucional o algin
documento que lo identifique). En caso de tratarse de una persona usuaria de
primera vez, se deberan recabar los datos necesarios para la apertura del
expediente clinico, asegurando integridad, legibilidad y correcta integracion
documental.

Posteriormente, en la actualizacion de estatus en el Portal de Citas Médicas de
IMSS-BIENESTAR, se debera registrar la asistencia marcando la cita como
“Asistié” en el momento en que la persona se presenta. En caso de no presentarse
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en el horario agendado, el registro debera actualizarse al cierre de la jornada como
“No Asisti6”.

Finalmente, en la fase de canalizacién a consultorio o servicio correspondiente,
se debera orientar a la persona usuaria hacia el espacio asignado conforme a su
cita, asegurando que conozca el consultorio, turno o procedimiento a seguir. Esta
etapa implica coordinarse con el personal clinico para mantener la continuidad del
flujo de atencién y evitar retrasos innecesarios dentro de la unidad.

Atencion clinica y definicion de seguimiento.

Una vez canalizada la persona usuaria al consultorio correspondiente, el personal
médico debera brindar la atencién conforme a criterios clinicos, guias de practica,
protocolos institucionales vigentes y a la necesidad médica identificada durante la

valoracion.

Asimismo, durante la consulta debera registrarse adecuadamente la informacion
clinica en el expediente correspondiente y los sistemas de informacion del Sistema
Nacional de Informacién Basica en Materia de Salud (SINBA), asegurando
congruencia entre el motivo de consulta, hallazgos, diagnéstico, plan de manejo vy,
en su caso, indicaciones de seguimiento o referencia. Esta documentacion es
esencial para la continuidad de la atencién y la trazabilidad del proceso asistencial.

Al concluir la consulta, el profesional de salud determinara si la persona usuaria
requiere seguimiento. En este punto, el profesional debera especificar a la persona
usuaria con claridad el periodo recomendado para la siguiente consulta, y el servicio
necesario. Asimismo, debera orientar a Ja persona usuaria para que realice la
agenda correspondiente a través del Portal de Citas Médicas, o si es necesario en

el Area de Archivo Clinico.

La persona usuaria, con base en esta orientacién, seleccionara fecha, unidad y
horario disponibles dentro de la plataforma, procurando ajustarse al periodo
indicado por el profesional de salud. En caso de no requerirse seguimiento, el

proceso asistencial concluira en ese momento.
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Politicas y Consideraciones Generales.

La implementacién del Portal de Citas Médicas IMSS-BIENESTAR en las Unidades
Médicas de Primer Nivel debera realizarse bajo criterios de viabilidad operativa, en
forma gradual, equidad en el acceso y considerando la capacidad instalada de cada
unidad. A continuacién, se establecen las siguientes consideraciones generales

para una implementacion exitosa.

Condiciones minimas para la implementacion.

La incorporacién de una unidad médica al esquema de citas digitales debera
realizarse (nicamente cuando existan condiciones basicas que garanticen su
funcionamiento continuo y seguro. Previo a su activacion, debera verificarse que la

unidad cuente con:

+ Conectividad estable a internet.
e Equipos de computo funcionales para la operacion del portal.
» Personal formalmente designado como Administrador de Citas.

¢ Asignacion clara del responsable del perfil de Administrador de Unidades
Médicas.

Principio de no exclusion.

El personal de la unidad de salud no podré discriminar a ninguna persona por
razones de edad, sexo, identidad de género, orientacion sexual, discapacidad, raza,
etnia, idioma, estado de salud, localizacién geografica, estatus econémico o

migratorio, o por cualquier otra indole para otorgar atencion a la salud.

En el caso en que alguna persona usuaria no presente algin documento de
identificacion para su atencién, no podré ser motivo de negar el servicio y se
recomienda brindar orientacién para obtener alguna identificacién oficial como la

credenciat para votar, documentos migratorios, pasaporte mexicano o licencia de
conducir.
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La digitalizacién de! proceso de agenda no debera constituir una barrera de acceso
a los servicios de salud, el uso del portal es un mecanismo complementario, no es
un requisito excluyente para recibir atencién. Las unidades deberan garantizar

mecanismos alternos para personas que:

« No cuenten con acceso a internet o dispositivos electrénicos.

« No dispongan de correo electrénico o teléfono movil.

e Presenten limitaciones en habilidades digitales.

e Sean personas mayores o poblacién en situacién de brecha tecnologica.
o Estén en alguna situacién de vulnerabilidad.

+ No hablen espafiol o no sepan leer.

Se recomienda que la unidad brinde apoyo presencial para el registro de citas o
mantener esquemas de atencion para demanda espontanea conforme a su

capacidad operativa.

Adaptabilidad operativa de la agenda medica.

La agenda digital debera infegrarse a la dinamica real de la unidad médica,
respetando la variabilidad inherente a la practica clinica del Primer Nivel. La unidad

médica conservara la facultad de realizar ajustes considerando:

« Diferenciacién entre consultas de primera vez y subsecuentes.
 Variabilidad en tiempos de consulta segtn tipc de persona usuaria.
o Atencion de urgencias médicas.

e Ausencias imprevistas del personal.

+ Sobredemanda en horarios especificos.

Regionalizacion y control de demanda.

En tanto no existan mecanismos automatizados de regionalizacion, las unidades
deberan monitorear el comportamiento de la demanda generada por el portal,
identificando posibles concentraciones atipicas o saturacion. Se debera prestar
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especial atencién a la atencién prenatal, personas usuarias con enfermedades

cronicas y servicios de referencia o alta demanda.

Integracién con sistemas institucionales.

Mientras el Portal de Citas Médicas no se encuentre plenamente interoperable con
sistemas como SINBA u otros registros institucionales, la unidad debera asegurar
que toda atencion otorgada sea registrada en los sistemas oficiales vigentes.

Gestion de inasistencias y uso eficiente de espacios.

Las unidades deberan actualizar el estatus de las citas no atendidas al cierre de la
jornada como “No asistié”, con el objetivo de mantener la trazabilidad de la
demanda diaria. Se recomienda monitorear la frecuencia de inasistencias, y el
impacto en la disponibilidad de espacios de consulta. Podran establecerse
mecanismos internos para optimizar la reasignacion de espacios liberados,
conforme a la normatividad aplicable.

Capacitacion, comunicacién y acompafiamiento.

La implementacién del portal debera acompafiarse de procesos formales de
capacitacion y comunicacion institucional. Se deberan proporcionar y difundir los
manuales, designar responsables técnicos por unidad, establecer canales de
retroalimentacién con el personal operativo y brindar orientacion a la ciudadania

sobre el uso del sistema.

Seguridad y protecciéon de datos personales.

Toda operacion vinculada al portal deberéd observar estrictamente la normativa
aplicable en materia de proteccién de datos personales y confidencialidad de la
informacién. El uso del sistema debera limitarse a perfiles autorizados, la validacion
de identidad debera realizarse en la recepcion administrativa, el estatus de las citas
deberad actualizarse de manera oportuna, y los expedientes clinicos deberan

resguardarse conforme a los lineamientos institucionales.
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Consideraciones operativas para la organizacion de la agenda y la
atencion.

La organizacion de la agenda en las Unidades Médicas de Primer Nivel debera
estructurarse bajo criterios de productividad, equilibrio en [a distribucion de la
demanda y garantia de acceso oportuno a los servicios. En términos de
productividad, cada consulforio debera programarse para alcanzar como minimo 10
consultas y con un maximo de 14 consultas de medicina general por turno,
considerando las distintas modalidades de atencion.

De manera progresiva, la unidad debera orientar su organizaciéon hacia una

distribuciéon aproximada de:

¢ 70% consultas programadas.

* 30% atenciones espontaneas.

Esta proporcion constituye un criterio para impulsar la transicién de la operacion
diaria de las unidades hacia una predominancia de servicios programados, que
permitan anticipar la demanda en el futuro y mejorar la planeacion del servicio.

La agenda debera configurarse tomando en cuenta la disponibilidad real del
personal, incluyendo horarios de ingreso, permisos, comisiones, actividades
extramuros u otras circunstancias que modifiquen la capacidad de atencion.
Ademés, la oferta digital publicada debera corresponder estrictamente a la

capacidad instalada real.

En cuanto a la asignacion de espacios, las personas usuarias que acudan de
manera espontanea deberan distribuirse de forma equitativa entre los consultorios
disponibles, evitando concentraciones desproporcionadas en una sola persona

profesional.

La persona usuaria podra aceptar el horario propuesto por la unidad o solicitar
programacién en ofro dia con disponibilidad. Cuando sea operativamente viable,
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podra elegir al profesional que habitualmente le brinda atencién, siempre que ello

no genere desbalance en la carga de trabajo.

Una vez definida la cita, se informara que la persona usuaria debera presentarse 30
minutos antes de la hora agendada para realizar tramites administrativos y
procedimientos previos, no sera obligatorio que permanezca dentro de la unidad
durante ese periodo. La atencién no estara condicionada a la llegada anticipada
antes del horario de apertura de la unidad.

En relacion con la puntualidad, el personal de salud no debera exceder 15 minutos
posteriores a la hora agendada para iniciar la consulta, salvo situaciones
justificadas. Por su parte, la persona usuaria contara con una tolerancia de 10
minutos posteriores a su llamado para ingresar al consulforio. En los casos de

atencidn espontanea, se priorizaran los siguientes grupos:

+ Urgencias médicas.

+ Personas embarazadas.

+ Personas mayores.

+ Nifias y nifios menores de cinco afios.

s Adolescentes de 10 a 12 afos.

Las personas beneficiarias del programa “Salud en Control” podran ocupar espacios
disponibles antes que personas usuarias sin urgencia medica, pero siempre
después de los grupos prioritarios sefalados. Esta priorizacién debera basarse en

criterio clinico y no unicamente administrativo, un tipo de Triage.

En materia documental, al inicio de cada turno el personal designado debera acudir
al archivo clinico para recabar la totalidad de expedientes correspondientes a las
personas usuarias agendadas y distribuirlos en los consultorios asignados. Al
finalizar la jornada, el perscnal que brindd la atencion debera devolver los

expedientes para su resguardo.
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Finaimente, durante la consulta, el personal de salud debera informar a la persona
usuaria sobre signos y sintomas de alarma que constituyan urgencia real, asi como
la unidad de referencia a la que debe acudir directamente en caso necesario.

Indicadores de desempefo.

Con el proposito de monitorear la gestion de la agenda de citas y el proceso de
atencion, se establecen los siguientes indicadores para evaluar del desempeiio
(Tabla 2). Estos permitiran evaluar de manera sistematica la disponibilidad de
espacios en la agenda, la oportunidad en la asignacidn de citas, el comportamiento
de la demanda y el aprovechamiento de la capacidad instalada, generando
informacion objetiva para la toma de decisiones y la implementacion de acciones de
mejora continua. El analisis periddico e integral de estos indicadores contribuira a
mejorar un acceso oportuno, ordenado y equitativo para la poblacion usuaria, asi
como a fortalecer la continuidad de ia atencion.

Tabla 2. indicadores de desempefio con la implementacién del Portal de Citas IMSS-BIENESTAR.

Nombre del indicador Formula

. N {Numero de citas otorgadas/ Nimero fotal
Porcentaje de ocupacion ) ) .
de espacios disponibles en la agenda) x Mensual 80%
100

(Numero de citas programadas no

de agenda

Porcentaje de inasistencia ] . ) .
. atendidas por inasistencia/ Nimero total Mensual <10%
a cita programada .

de citas programadas) x 100

Tiempo promedic para (fecha de cita - fecha de solicitud) / .
. i . Mensual | <3dias
obtener una cita numero total de citas otorgadas
Porcentaje de consultas (Consultas otorgadas sin cita / Numero
Mensual < 30%
no programadas total de consultas otorgadas) x 100

Fuente: Elaboracion Propia.
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