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Análisis de la pérdida de horas médicas en HSP  

      2017 - 2018 
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Porcentaje de Pacientes NSP 

Atendido NSP Ocupación 

96361 28070 124431 
77% 23% 100% 
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Cuenta de RUN Etiquetas de columna         

Etiquetas de fila 2015 2016 2017 2018 Total general 

CIRUGIA ADULTO 19 238 1746 1165 3168 
TRAUMATOLOGIA 1 15 865 1081 1962 
NEUROLOGIA 14 114 750 936 1814 
DERMATOLOGIA   3 372 1398 1773 
NEUROCIRUGIA 5 311 548 651 1515 
MED. FISICA Y REHABILITACION   6 249 321 576 
PSIQUIATRIA 2 41 202 149 394 
CARDIOLOGIA   13 110 258 381 
GINECOLOGIA       293 293 
MEDICINA INTERNA   4 21 195 220 
ENDOCRINOLOGIA   1 42 164 207 
CIRUGIA INFANTIL 7 19 39 128 193 
UROLOGIA   3 39 113 155 
GASTROENTEROLOGIA     14 133 147 
REUMATOLOGIA   2 7 81 90 
NEFROLOGIA     12 55 67 
BRONCOPULMONAR 1 3 10 52 66 
CIRUGIA BUCAL 1 1 14 38 54 
PEDIATRIA   1 2 37 40 
HEMATOLOGIA     1 4 5 
Total general 50 775 5043 7252 13120 

Lista de Espera 
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Gestión de Lista de Espera No Ges / Pérdida de horas 
médicas durante el Cuatrimestre Año 2017 - 2018. 

 
Evaluación NSP Cuatrimestre Año 2017 

  

Programado 
41150  

NSP 8871 22% 

Evaluación NSP Cuatrimestre Año 2018 

  

Programado 
45548  

NSP 9096 20% 



6 

Actualización de Datos/Domicilio 

Confirmación en Sistema 

Egreso por C. Adm 

Reutilización de cupos 
por Rechazo 

Estrategias a utilizar para disminuir el NSP RCR - CESFAM 

Gestión de Lista de Espera No Ges/ Pérdida de horas 
médicas 2017 - 2018 

 

Variación de un 2% 

CONTACT 
CENTER 
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Implementación de un Contact Center para confirmación 
de horas médicas. 
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Contact Center 
(LLAMADA 

TELEFÓNICA) 

• Confirmación 
de cita 

SMS (MENSAJE 
DE TEXTO) 

• Ausencia 
médica 

• Confirmación 
de cita 

IVR 
• En 

proceso 

Nueva Estrategia confirmación de cita – Centro de Llamados 

Contamos con cuatro operadoras para la confirmación de citas. 
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CENTRO DE 
LLAMADOS 

SI CONFIRMA CITA 

ATENDIDO 

NO ATENDIDO 

NO 

RECHAZA CITA EGRESO L.E. 

CAMBIO DE 
HORA 

NUEVA CITA 

NO 
CONTACTADO 

CANCELAR CITA  

COORDINACION  
CESFAM – HOSP. 

LLAMADO 
RADIAL 

CARTA 
CERTIFICADA 

PCTES DE 
REEMPLAZO 
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Notificación y Confirmación por Contact Center 

Marzo 2018  3109 Horas médicas programadas 
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Marzo 2018  Cancelación de Consultas programadas 

Notificación y Confirmación por Contact Center 
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Notificación y Confirmación por Contact Center 

Abril 2018  6226 Horas médicas programadas 
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Abril 2018  Cancelación de Consultas Nuevas programadas 

Notificación y Confirmación por Contact Center 
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Confirmación de Citas – Contact Center 

SMS (MENSAJE 
DE TEXTO) 

SI 
CONF. EN 
TRAKCARE 

AVISO DE 
CONFIRMACION 

NO 

SIN RESP. 

CONTACT 
CENTER 

(LLAMADA 
TELEFÓNICA) 
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Confirmación de Citas – Contact Center 

CONTACT 
CENTER 

SI 
CONF. EN 
TRAKCARE 

NO 

RECHAZO 
FORMULARIO + 

EGRESO 

CAMBIO DE 
HORA 

NUEVA CITA 

SIN RESP. 
NO 

CONTACTADO 
CANCELAR 

CITA 
PCTE 

REEMPLAZO 
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Ausencias Médicas 

Menores a 24 horas  Unidad Gestión de la Demanda 

Mayores a 24 horas  Contact Center 

SMS (MENSAJE 
DE TEXTO) 

ENTREGADO 

NO 
ENTREGADO 

INUBICABLE 

CONTACT 
CENTER 

(LLAMADA 
TELEFÓNICA) 

Bloqueo de Agenda Médica  Esperando  Nueva cita 
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AFICHE   
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FLYER 




