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Objetivo

Realizar el lamado oportuno a los pacientes para que asistan nuevamente al servicio para la toma de la muestra que
sea necesario confirmar, en caso que los valores normales obtenidos en el laboratorio no correlacionen con los datos
clinicos del paciente.

Desarrollo

1. Descripcion:

Las solicitudes de nuevas muestras son generadas desde el drea de procesamiento por
profesionales en Bacteriologia, de acuerdo a los criterios de validacion definidos para cada seccién
o area verificando previamente datos clinicos o histéricos de los pacientes. Ver criterios de
validacion. El profesional del drea o seccién realizard la solicitud de la nueva muestra
seleccionando la prueba y colocando la nota SNM "Se solicita nueva muestra" en el sistema del
laboratorio. Esta nota permite que la informacidén migre al aplicativo Athenea de nuevas muestras,
desde donde se realiza la gestion, solicitud y seguimiento a estas novedades.

2. Manejo del aplicativo:

Se ingresa por la ruta laboratorio, Admén. de laboratorio.

1. Se selecciona tipo : Nuevas Muestras

2. Se selecciona la sede donde se facturo la prueba

3. Se verifica el rango “de solicitud: En este caso se debe hacer un barrido de dias anteriores
para tener en cuenta las muestras especializadas ( 1 mes )

4. Se selecciona el filtro : En esta opcidn se generan varias alternativas : TODOS carga todas
las solicitudes efectuadas durante ese periodo de tiempo , SIN CERRAR son aquellas que
estan sin tramitar el lamado Y CERRADAS son las peticiones a las cuales ya se realiz6 el
llamado

5. Se define tipo de contrato ambulatorio o referencia: Esta opcidn nos permite clasificar si el
manejo del paciente se hace como ambulatorio o referencia. El fin de este filtro es evitar dar
informacion errénea a pacientes que no fueron atendidos directamente por Idime, que estan
hospitalizados, o son clientes de referencia, en estos casos se debe hacer un manejo
particular desde cada una de las sedes donde se facturo. Ver numeral 5 manejo de
convenios especiales.
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Causa de la solicitud CONFIRMACION DE RESULTADO

Se envia solicitud de nueva muestra o

Se hace doble click sobre el paciente

6. Se llama a los teléfonos registrados en sistema
7. Tipo de llamado : Corresponde a la gestion realizada , esta opcidn permite seleccionar las
siguientes alternativas :

Buzdn Lleno: Corresponde a los casos que se deja mensaje en buzén, en esta situacién debe
insistirse hasta que se logre comunicacién con el paciente, igualmente se debe dejar mensaje en
donde se le dé la informacién completa del examen como: preparacién, horario y sede donde se
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debe acercar, e indicar que en caso de alguna duda devuelva la llamada al teléfono que
corresponda. Esta opcién deja el caso en rojo para hacer seguimiento

Caso Cerrado: Se habla con familiar o paciente quien recibe la informacién y confirma posterior
asistencia

Comunicacion con familiar: Se habla con familiar del usuario es importante dejar los datos
completos con quien se establecié la comunicaciédn en el espacio definido para observaciones.
Comunicacidn con paciente: Se comunica directamente con el paciente quien confirma posterior
asistencia

Email: En el caso de que la notificaciéon de la nueva muestra se realice via email aplica
generalmente para entidades de referencia y RTS.

Email reportado critico: No aplica para nuevas muestras ya que esta opcién esta predefinida para
reporte de valores criticos.

Examen validado: En estos casos el examen ya esta validado y no requiere la nueva muestra.
Mensaje en Buzdn: Corresponde a los casos que se deja mensaje en buzoén, en esta situacion debe
insistirse hasta que se logre comunicacién con el paciente, igualmente se debe se debe dejar
mensaje en donde se le da la informacién completa del examen como: preparacién, horario y sede
donde se debe acercar, e indicar que en caso de alguna duda devuelva la llamada al teléfono que
corresponda.

Mensaje en contestador: Corresponde a los casos en que se deja-mensaje en contestador en esta
situacién debe insistirse hasta que se logre comunicacién con el paciente, igualmente se debe dejar
mensaje en donde se le da la informacién completa del examen como: preparacion, horario y sede
donde se debe acercar, e indicar que en caso de alguna duda devuelva la llamada al teléfono que
corresponda.

Paciente autoriza validar: Esta opcion se utiliza cuando el paciente refiere que no tiene histérico o
diagnéstico previo, pero autoriza validar el examen con el resultado inicial, en estos casos se dejan
las siglas SV (se valida resultado bajo solicitud de la “entidad” sin confirmar en nueva muestra, se
sugiere correlacionar con historia clinica) se debe cambiar “entidad” por usuario o familiar segin
corresponda el caso.

Reportado al servicio: Cuando el paciente no tiene nUmeros de contacto, nUmero equivocado o
mal digitado se notifica por correo al jefe o coordinadora de la toma de muestra para que logren la
ubicacién del paciente. En este caso debe colocarse en observaciones a quien se notifica y fecha.
Validado por diagnéstico: Cuando se establece comunicacidn con el paciente y refiere datos
clinicos que permiten validar el reporte.

Validado por la entidad: Aplica para casos de nuevas muestras de entidades de referencia,
donde la entidad autoriza se valide el reporte. En estos casos se dejan las siglas SV (se valida
resultado bajo solicitud de la “entidad” sin confirmar en nueva muestra, se sugiere correlacionar con
historia clinica).

8. Causa de la solicitud : Corresponde al motivo de la solicitud , esta opcién permite seleccionar
las siguientes alternativas :

Confirmacion de resultado: Corresponde a los casos donde la solicitud se realiza para confirmar
resultado de acuerdo a los criterios de validacién y solicitud de nuevas muestras de IDIME para
laboratorio

Confirmacion Infecciosa: Aplica a los casos de solicitudes de nuevas muestras de pruebas
infecciosas

Examen no tomado: Corresponde a los casos donde se solicita la nueva muestra porque el
examen no se tomd o quedo pendiente.

Examen Validado: En estos casos el examen ya se encuentra validado y no requiere la nueva
muestra.

Falta de correlacidn clinica: Este caso corresponde a solicitudes que se realizan por que no



correlaciona el dato con los datos clinicos suministrados o con los histéricos.

Muestra Coagulada: Corresponde a los casos donde la solicitud se realiza por muestra coagulada
debido a condiciones inherentes del paciente (paciente oncoldgico, renal, dificil venopuncién)
Muestra Hemolizada: Corresponde a los casos donde la solicitud se realiza por muestra
hemolizada debido a condiciones inherentes del paciente (paciente oncolédgico, renal, dificil
venopuncion)

Muestra Insuficiente: Corresponde a los casos donde la solicitud se realiza por muestra
insuficiente debido a condiciones inherentes del paciente (paciente oncoldgico, renal, dificil
venopuncion)

Muestra mal Marcada: Corresponde a los casos que se evidencie mal rotulacién de la muestra o
alteraciones en la misma.

Muestra Mal Tomada: Corresponde a las muestras mal tomadas o en tubos que no _corresponden
en este situacion debe manejarse con prudencia la informacién que se entregue al paciente.
Muestra Perdida o Derramada: Corresponde a las muestras extraviadas o derramadas en este
caso debe manejarse con prudencia la informacién que se entregue al paciente.

Muestra pierde las condiciones de almacenamiento: Corresponde‘aquellas muestras que
durante el transporte pierden estabilidad en este caso debe manejarse con prudencia la informacién
que se entregue al paciente.

9. En espacio de observaciones se coloca informacién adicional y fecha de la solicitud
10. Se verifica si es cerrar registro o confirma posterior asistencia
11. Se guarda toda la informacion

3. Perfil del personal que realiza la solicitud de nuevas muestras

La Labor del llamado de nuevas muestras es realizada por un profesional en Bacteriologia, auxiliar
de laboratorio o auxiliar administrativo capacitado en el manejo del aplicativo, y con previo
conocimiento de atencién al cliente. Ver instructivo de SIAU, igualmente con conocimiento sobre los
criterios de validacion y nuevas muestras de IDIME para laboratorio con el fin de filtrar y dar manejo
a cada una de las solicitudes

4. Protocolo para solicitud e Nuevas muestras

Para pacientes de consulta externa o ambulatorio se debe hacer el llamado telefénicamente antes
de que se cumpla el horario y fecha en la que el paciente debe acercarse al drea de entrega de
resultados por su reporte. La solicitud quedard registrada en el aplicativo de Athenea -
administracién de laboratorio - nuevas muestras. (Ver numeral 2 del presente instructivo) Las
observaciones que quedan registradas en Athenea debe ser copiadas y pegarlas en notas de
Labcore para que el personal de toma de muestras tenga conocimiento de lo que se hablé con el
paciente, quien lo llamo y la fecha.

Se deben sequir los siguientes pasos para la solicitud telefénica:
Saludo: Buenos dias, Buenas tardes,

Por favor con el/el sefior (a) nombre del paciente; en el caso de un menor de edad: Por favor con el
acudiente o familiar mayor de edad de nombre del paciente.

Le habla nombre del funcionario que esta realizando la llamada del Laboratorio Clinico del Instituto
de diagndstico médico Idime (se debe corroborar que haya estado tomandose examenes en Idime
para evitar confusiones cuando existan homdénimos)

El motivo de mi llamada es para informarle que le estan solicitando nueva muestra para uno de los



examenes que se realizé en nuestra institucién, debido a que el resultado (use estas sugerencias
segln sea el caso): esta por fuera del valor esperado /no correlaciona con los datos clinicos
suministrados / no correlaciona con los histéricos que registran en el sistema.

Debe dirigirse directamente a la toma de muestras con su documento de identidad e informar
que viene para la confirmacién de reporte, no debe pasar a Caja ni al SIAU ni debe tomar
digiturno.

Por favor asista en las siguientes condiciones: Léale al paciente la preparacién del examen en
Athenea, agregue recuerde que esta nueva muestra no tiene ningun costo. Es muy importante que
se acerque a realizar esta retoma, antes de 10 dias calendario. Al finalizar la conversacion, confirme
con el paciente o la persona que esté hablando que haya comprendido la informaciédn suministrada.
Cierre la conversacion agradeciendo la atencién.

En caso de no lograr comunicacion

Se debe enviar correo a la Jefe de enfermeria, coordinadora de la toma de muestra o personal
encargado para que tengan conocimiento del caso y traten de ubicar al paciente.

5. Convenios Especiales

La solicitud de nuevas muestras de referencia y RTS se realiza utilizando el formato de solicitud de
nueva muestra referencia y solicitud de nueva muestra RTS enviando la notificacién a la entidad,
igualmente debe realizarse el barrido diario por el aplicativo de nuevas muestras con el fin de
determinar en tiempo real las solicitudes, y dar cierre a las mismas. Esta verificaciéon debe
realizarse de manera continua para evitar demoras en las solicitudes.

Asi mismo deben cerrase los casos para evitar reproceso o duplicidades en los envios

5.1 Para el caso de las sedes Hospitalarias:

1. Cuando la muestra es tomada por personal de Idime: Las bacteriologas (o) del area de
procesamiento que solicitan la nueva muestra, deben ingresar al aplicativo diligenciar y avisar
verbalmente a la auxiliar del laboratorio IDIME encargada de la toma de muestras de dicha solicitud
para que esta se dirija al servicio correspondiente y realice la toma de la nueva muestra. La auxiliar
antes de tomar la nueva muestra debe:

- Avisar al jefe del servicio el motivo por el cual se va a realizar la nueva muestra.

- Explicar al paciente la necesidad de la hueva muestra.

2. Cuando la muestra es tomada por personal de la clinica: Las bacteriologas (o) del area de
procesamiento que solicitan la nueva muestra, deben ingresar al aplicativo diligenciar y llamar al
servicio correspondiente, hablar con la jefe del servicio o con el médico tratante y solicitar la nueva
muestra, explicando el motivo de la misma , en el mddulo se debe dejar escrito con la persona que
se habld'y a quien se le solicito la nueva muestra. El servicio sera el responsable de la toma de esta
nueva muestra'y de la llegada al laboratorio clinico de la misma.

6. Llegada de Nuevas muestras

La nueva muestra debe ser rotulada con sticker gris y esta debe estar registrada en el caso de
nuevas muestras de consulta externa en el formato “recepciéon de muestras pendientes y nuevas
muestras toma de muestras” en el caso de nuevas muestras de referencia- RTS estas deben estar
registradas en la remisién y se debe diligenciar el formato “recepciéon de muestras pendientes y
nuevas muestras referencia”
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1. Se debe diligenciar en el formato todos los espacios definidos de manera clara y legible

2. Se debe colocar en Labcore la llegada de la nueva muestra y el nombre de la persona que
recibe.

3. Debe verificarse en Labcore se encuentre habilitada la prueba como "fijar como normal
estudio seleccionado" de lo contrario mandaria la muestra a archivo

4. El personal de firmas debe-verificar a diaro el procesamiento de las nuevas muestras y
pendientes contra el formato “recepcion de muestras pendientes y nuevas muestras toma de
muestras” y “recepcion de muestras pendientes y nuevas muestras referencia” con el fin de
garantizar el procesamiento y salida de reporte . Esto se hace resaltando sobre el formato
cada vez que se cierre o verifique el procesamiento de la muestra y planillando las pruebas
especiales . El manejo con la entidad RTS se hace siguiendo lo definido en el instructivo de
validacién clinica .
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4. En el drea de procesamiento se debe entregar las nuevas muestras al personal de la
seccién, quien debe responsabilizarse del proceso y validacién de las mismas firmando el
formato para tal fin.

5. La validacién de la prueba se realiza segun lo definido en el instructivo de validacién clinica
del laboratorio.

7. Manejos Especiales

1. Pacientes RTS consulta externa: En caso de solicitud de nueva muestra no debe llamarse a
pacientes, debe notificarse directamente a la entidad usando el formato predeterminado para
solicitud de nuevas muestras (ID-ADLAB-IN-16-F09 Solicitud Nueva Muestra RTS). La
unidad renal se encargara de verificar el reporte y autorizar la solicitud de nueva muestra o la
validacién del mismo.

2. SIAM: En casos de solicitud de nueva muestra o datos clinicos debe enviarse el formato de
solicitud de‘nuevas muestras referencia (ID-ADLAB-IN-31-F14 Solicitud de Nueva
Muestra Referenua) a Ios correos

dime.com.co. Aplica para pauentes de consulta externa como referencia
3. AVENIR: Debe enviarse correo a contramuestras@avenirsalud.com usando el formato de solicitud

de nueva muestra referencia (ID-ADLAB-IN-31-F14 Solicitud de Nueva Muestra
Referencia) tanto para pacientes de consulta externa como referencia.

4. PRUEBAS INFECCIOSAS POSITIVAS: Si no se logran comunicacién con paciente (dejar mensaje de
voz en lo posible) para que se acerque a la toma de muestras. Tomar pantallazo del Labcore y
notificar a la jefe o coordinadora de sede para que ubiguen al paciente. Adicionalmente se debe
copiar el correo a la Jefe que lidera el programa de paciente seguro o Capitas.

8. Plazo de llegada de nuevas muestras

Lo acordado para entidades y referencia es un plazo de 5 dias habiles (10 dias de corrido). Después
de este tiempo se procedera hacer lo definido en el instructivo de anulaciones. Ver instructivo de
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