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1. INTRODUCCION.

El Servicio de Urgencia Rural (SUR) es un dispositivo de atencion ubicado en establecimientos de Atencion
Primaria de Salud en zonas rurales, destinado a brindar atencién oportuna y resolutiva a personas que
presentan problemas de salud que requieren intervencion inmediata. Forma parte de la red asistencial y de
urgencia local, funcionando de manera integrada con el centro de salud rural que lo alberga.

El SUR opera principalmente fuera del horario habitual de atencién, cubriendo noches, fines de semana y dias
festivos, y esta orientado a resolver urgencias de baja y mediana complejidad, realizando su evaluacion y
manejo inicial, y derivando cuando es necesario. Esta estrategia contribuye a mejorar el acceso a la atencién
de salud en comunidades alejadas de centros hospitalarios, favoreciendo la equidad y la continuidad del cuidado
en sectores geograficamente aislados. En este contexto, se observa la existencia de usuarios que consultan de
manera reiterada, lo que genera un desafio para la organizacién y el uso de los recursos del servicio.

Se consideran usuarios policonsultantes aquellos que acuden en multiples ocasiones solicitando atencion por
distintos sintomas. Estas consultas generan un impacto significativo en los establecimientos de atencién
primaria, debido al uso de recursos humanos y econémicos, y a la limitacién de tiempo para realizar una
evaluacion mas profunda de las causas de la consulta reiterada.

En este marco, el presente protocolo tiene como finalidad analizar la informacion de usuarios policonsultantes
en el SUR del CESFAM Puaucho, definidos como quienes registran mas de 10 atenciones en dos meses, o
mas de tres atenciones en un mes en el caso de infantes, y estandarizar el proceso de notificacion a los sectores

correspondientes, con el fin de favorecer el seguimiento y la adecuada gestion de estos usuarios.
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2. OBJETIVOS.

2.1. OBJETIVO GENERAL.

Estandarizar los procedimientos de identificacion, notificacion, derivacion, andlisis, gestion y seguimiento de

usuarios policonsultantes que acuden al Servicio de Urgencia Rural del CESFAM Puaucho, con la finalidad de

optimizar la continuidad de la atencién, mejorar la eficiencia en la respuesta asistencial y favorecer la resolucion

integral de las necesidades de salud de esta poblacién.

2.2, OBJETIVOS ESPECIFICOS.

» Disminuir la demanda en servicios de urgencia de mayor complejidad, evitando derivaciones innecesarias y

favoreciendo la resolucion local de los casos dentro de la red de atencién primaria.

o Fortalecer la red asistencial rural, integrando el SUR como un componente clave en la continuidad del

cuidado y en la respuesta organizada ante situaciones de urgencia.

3. ALCANCE.

e Ambito de aplicacién: Procedimiento aplicable por los equipos de salud del CESFAM Puaucho y SUR
Puaucho, que participan en la identificacion, notificacion, derivacién, anélisis, gestién y seguimiento de
usuarios policonsultantes, especialmente la Encargada del SUR, Encargada de MAIS y jefaturas de sector.

e Poblaciéon de aplicacién: Procedimiento aplicable a usuarios policonsultantes (adultos e infantiles)
atendidos en el SUR de CESFAM Puaucho.

** Queda excluida Posta de Chamilco por depender técnicamente del Hospital Fiita Srilka Lawenche Kiinko

Mapu Mo.
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4. RESPONSABLES.

Director de CESFAM Puaucho.

Velar por el cumplimiento del presente protocolo.

Encargada MAIS

Verificar que se estén derivando los usuarios
policonsultantes.

Constatar que el informe semestral sea presentado a la
Direccién de manera oportuna.

Encargada de Servicio de Urgencia Rural
(SUR)

Identificar usuarios policonsultantes a través de la
revision de las atenciones de urgencia en plataforma
IRIS-RayenSalud.

Notificacion y derivacion de casos policonsultantes a
encargados de sector.

Actualizar el presente documento, cuando corresponda.

Encargada de Sector

Realizar analisis, gestiones necesarias y seguimiento de
casos policonsultantes derivados.

Jefaturas de Unidades y Servicios de Apoyo

Conocer el presente protocolo.

Difundir el presente protocolo en sus equipos a cargo.
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. DEFINICIONES.

CESFAM: Centro de Salud Familiar.

SUR: Servicio de Urgencia Rural.

MAIS: Modelo de Atencion Integral de Salud.

ECICEP: Estrategia de Cuidado Integral Centrado en las Personas

IRIS: Herramienta de inteligencia en salud perteneciente a plataforma Rayen Salud, la cual permite obtener
reportes estadisticos de los servicios brindados por un centro de salud.

POLICONSULTANTE ADULTO: Es aquel que acude de manera reiterada y frecuente a los servicios de
urgencia, teniendo mas de 10 atenciones en 2 meses.

POLICONSULTANTE INFANTIL: Es aquel que acude de manera reiterada y frecuente a los servicios de

urgencia, teniendo mas de 3 atenciones en un mes.
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6. DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD.

A continuacién, se describe el proceso de identificacién y notificacion de usuarios policonsultantes en el SUR
Puaucho:

6.1. PERFIL DEL USUARIO POLICONSULTANTE EN EL SERVICIO DE URGENCIA RURAL (SUR).

El usuario policonsultante en el contexto del Servicio de Urgencia Rural (SUR) es una persona que realiza
consultas frecuentes y reiteradas, muchas veces fuera de los horarios habituales, buscando atencién médica
por problemas que no siempre representan una urgencia real. Este perfil suele corresponder a adultos, aunque
también puede incluir adolescentes y personas mayores, que presentan una combinaciéon de factores médicos,
psicologicos y sociales que influyen en su alta demanda de atencion.

Desde el punto de vista clinico, estos usuarios suelen presentar enfermedades crénicas mal controladas,
dolencias recurrentes o cuadros inespecificos de dificil diagnéstico, lo que puede llevar a procesos de
somatizacién donde el malestar psicolégico se expresa a través de sintomas fisicos persistentes. Ademas,
pueden manifestar ansiedad, depresion u ofras condiciones de salud mental no diagnosticadas o
insuficientemente tratadas.

En el plano social, estos usuarios a menudo enfrentan condiciones de vulnerabilidad, como aislamiento
geografico, baja escolaridad, dificultades econémicas o falta de redes de apoyo familiar y comunitario. La
limitada disponibilidad de recursos y servicios de salud en zonas rurales contribuye a que busquen atencién
urgente como forma de resolver problemas que podrian ser manejados en controles programados o con
acompainamiento social.

Este perfil se caracteriza también por una limitada adherencia a tratamientos médicos y dificultades para seguir
planes de cuidado a largo plazo, lo que genera una demanda constante y reiterada en el SUR. El agotamiento
de recursos humanos y técnicos para atender a estos usuarios es un desafio para el sistema, por lo que es
crucial abordarlos desde un enfoque biopsicosocial que permita comprender la complejidad de su situacion y
ofrecer respuestas integrales que mejoren su calidad de vida y el funcionamiento de la red de salud rural.
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6.2.

La

IDENTIFICACION DE USUARIOS POLICONSULTANTES.

Encargada del SUR podra detectar e identificar a los usuarios policonsultantes y derivar al sector

correspondiente para manejo por parte del equipo de cabecera, para los cual:

1)

6.3.

Realizara una revision de las atenciones de urgencia a través de los registros en plataforma IRIS-
RayenSalud, con la siguiente periodicidad:

- De forma mensual para identificar a usuarios infantiles.

- De forma bimensual para usuarios adultos.

Posterior a la revision podra identificar a los usuarios policonsultantes adultos e infantiles.
Finalmente realizara reporte de los usuarios identificados y dara aviso via correo electronico a los
Encargados de cada sector. (ANEXO N°1)

NOTIFICACION Y DERIVACION DE USUARIOS POLICONSULTANTES.

La notificacion de los usuarios identificados en el periodo mencionado, sera a través de correo electrénico a los

Encargados de Sector correspondiente.

6.4.

COORDINACIONES DE SECTOR (ANALISIS, GESTION Y SEGUIMIENTO DE CASOS).
Los Encargados de cada sector, al ser notificados de usuarios policonsultantes, deberan gestionar la entrega
de atenciones de salud por parte del equipo de cabecera.
Segun los requerimientos del caso, se debe evaluar un estudio de familia, la elaboracién de un plan de
cuidados integrales y una posible derivacion a sanadores de medicina Mapuche Huilliche mediada por
facilitador (a) intercultural segtin sea necesario.

En aquellas situaciones donde el usuario ya posee un plan de cuidado integral, se debe agregar esta nueva

situacion en sus antecedentes y plan consensuado.
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6.5. INFORME SEMESTRAL.

La Encargada de SUR de CESFAM Puaucho sera responsable de elaborar un informe semestral el cual debe

présentar a la Direccion del establecimiento, con copia a la Encargada MAIS, describiendo:

o Catastro de policonsultantes derivados por sector y comparacion con notificaciones del periodo anterior.

» Perfil de los usuarios policonsultantes por sector en relacién a: rango etario, sexo y patologias segun CIE.

» Proporcién de usuarios policonsultantes seguin poblacion inscrita.

« Derivaciones y cobertura de abordaje de los usuarios identificados en el periodo.
e Resultados de indicador
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. INDICADOR.
Titul Porcentaje de pacientes policonsultantes derivados correctamente a
itulo

encargada de sector correspondiente, segtin el flujo establecido

Justificacion

Evaluar la correcta aplicacion del flujo de derivacién entre la Enfermera
encargada de Unidad de Urgencia y la encargada de sector
correspondiente del CESFAM Puaucho, asegurando la continuidad de la
atencion, mejorar la eficiencia en la respuesta asistencial y favorecer la

resolucion integral de las necesidades de salud de esta poblacion.

Tipo de indicador

Proceso

Dimensién Continuidad de la atencién
(N° de usuarios policonsultantes que fueron derivados y gestionados por
el equipo de sector en el periodo) x 100.

Férmula

(N° total de usuarios policonsultantes que fueron derivados al equipo de
sector en el periodo) x 100.

Umbral de cumplimiento

Aumento de cobertura respecto al periodo anterior

Fuente de datos

Plataforma IRIS-RayenSalud

Muestreo recomendado

Muestreo estratificado

Metodologia

Cuantitativa basada en registros clinicos.

Periodicidad

De la medicion Trimestral

Del reporte Semestral

Areas de aplicacion

Servicio de Urgencia Rural

Responsables

Encargada de Urgencia
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8. BIBLIOGRAFIA.

e  Orientacion técnica instrumento para la evaluacion y certificacion del desarrollo en el modelo de atencion

integral de salud familiar y comunitaria en establecimientos de atencién primaria afio 2024.

9. DISTRIBUCION

. Direccion CESFAM Puaucho.

° Encargada de Unidad de Urgencia.
° Unidad de Urgencia.

o Postas de Salud Rural.

o Disponible de manera virtual en INTRANET de pagina web www.saludsanjuan.cl para todos los
funcionarios de CESFAM Puaucho y establecimientos dependientes.

10. MODIFICACIONES DEL DOCUMENTO.

FECHA VERSION MODIFICACION RESPONSABLE

Febrero 2026 1 Elaboracion Enfermera Encargada de
Unidad de Urgencia CESFAM
Puaucho.
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11. ANEXO 1: FLUJO DE PERSONAS POLICONSULTANTES SUR




