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1.0 Propdsito.
1.1 Establecer mecanismos para aplicar las cedulas de evaluacion de la calidad de la atencion de los

usuarios, para establecer un diagnostico o evaluar los servicios otorgados.

2.0 Alcance.
2.1 Este procedimiento es aplicable para el Departamento de Enfermeria en Atencion Hospitalaria.

3.0 Politicas de operacion, normas y lineamientos.

3.1 Es responsabilidad del Departamento de Enfermeria en Atencion Hospitalaria aplicar las
encuestas procurando que lo realice personal capacitado el cual tiene que ser cordial y amable
ademas de saber escuchar a la persona encuestada.

3.2 Es responsabilidad del Departamento de Enfermeria en Atencién Hospitalaria analizar e
interpretar los datos arrojados por las encuestas.

3.3 Es responsabilidad del Departamento de Enfermeria en Atencién Hospitalaria compartir los datos
con areas especificas y autorizadas por la subdireccion de enfermeria.

3.4 Es responsabilidad del Departamento de Enfermeria en Atencién Hospitalaria proporcionar los
datos y deben de ser avaluados ante los diferentes comités hospitalarios para la toma de acciones
encaminadas a la mejora continua.

3.5 Es responsabilidad del Departamento de Enfermeria en Atencién Hospitalaria aplicar las

encuestas con personal debidamente uniformado y con credencial de la institucion.
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4.0 Descripcion del procedimiento.
Secuencia de £
Etapas Actividad Responsable
1.1 Elabora plan de trabajo para la aplicacion de T d
1.0 Elaboracion de cedulas de evaluacion de la calidad de atencion eanrmen'a sl atenciéﬁ
programa. autorizado por la subdireccion de enfermeria. . 5
: hospitalaria.
¢ Plan de trabajo.
= 2.1 Planea la aplicacion de las cedulas de|Departamento de
2'0. pIangacwn dela evaluacion determinando el tamanfo de la muestra. |enfermeria en atencion
aplicacion. : ;
e Cedulas hospitalaria.
- 3.1 Solicita a la Subdireccion las encuestas oficiales | Departamento de
3.0 Solicitud de ensde i ; =
para su aplicacion al usuario. enfermeria en atencién
encuestas. : ;
o Encuestas hospitalaria.

4.0 Recepcién y
aplicacién de
cedulas.

4.1 Recibe y aplica las cedulas de evaluacion en las
fechas programadas, al usuario y/o familiares
dependiendo del servicio que esta a su cargo.

e Cedulas

Departamento de

enfermeria en atencion
hospitalaria. (Supervision

de enfermeria).

5.0 Captura de

5.1 Captura la informacion de las cédulas y de los
diversos reportes sobre la calidad de atencion vy
envia la informacion por medio electronico a la

Coordinacion de calidad.

e Minuta

RGN, pagina Web de Con Salud en las fechas
convenidas.
6.1 Analiza los resultados en conjunto con la
Subdireccion de Enfermeria y el departamento de T ¢ d
6.0 Analisis de Calidad Meédica para identificar la problematica s il s R
resultados. existente y las areas de oportunidad. enfer_meng en atencion
hospitalaria.

7.0 Elaboracion de

7.1 Elaboran propuestas y estrategias de accion

| g

ara implementar un programa de mejora e s .
ropuestas P / : ' | Coordinacion de cali
s i estableciendo acuerdos y convenios para fortalecer o on G& calicad
{ estrategias. : : &3
el nivel de calidad de la atencion.
e
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Secuencia de o
Actividad Responsable

Etapas

8.0 convoca al comité
de calidad.

8.1 Convoca al comité de calidad para proponer las
acciones a llevar a cabo para solucionar la
problematica detectada.

Oficio.

Coordinacion de calidad

9.0 Difusion de
informacion.

9.1 Recibe la resolucion del comite y procede a
difundir la informacion.

Coordinacion de calidad

10.1 Elabora oficio a las diferentes areas
hospitalarias para dar a conocer las acciones del P e di
10.0 Elaboraciéon de |programa de mejora solicitando su implantacién y eanr Stk P
oficios. aplicacion. ey R
hospitalaria.
e Oficio
e, 11.1 Supervisa el cumplimiento del programa, la
11.0 Supervision de | gpjicacion de las acciones de mejora y verifica los Departamento de
acciones y aplicacion | resylitados. S A A
de acciones de : ; e
mejora hospitalaria.
: TERMINA PROCEDIMIENTO.
SECRETARIADE SALUD |
DGPOP
DIRECCION DE DISENO Y DESARRCLLO
ORGANIZACIONAL
04 SEP 2008 l
— _AUTORIZO
Y
ot ol
Elaboré : ww i Agtorizé: )
—< .
Nombre Miro. Sergio Contreras Lopez. b QW?Z Cruz Dr. José Luis Penalosa y Sepfies
Firma k,:,( \/g- - - =
Fecha Julio de 2008 ﬁho deﬂfzob < /4" Julio de 2008

4




# MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Cadigo: NA
L i Departamento de Enfermeria en Atencion Hospitalaria ¢ » Rev. 0
i 157. Procedimiento para la aplicacion de cedulas de evaluacion de la S My g due s Hoia: & de 11
, . calidad de la atenci6n de los usuarios 9 bue
5.0 Diagrama de Flujo
Supervision de enfermeria Coordinacién de calidad
Depar‘t‘amem.o d:ar
e
Elaboracién de
programa,
Prograﬁ—:l
2
y
Planeacion
de la
aplicacion.
Cedulas.
e 20
Solicitud  de
encuestas.
Encuestas. v 4
\/—
L Recepcion vy
aplicacion de
cedulas.
Cedulas. v 5
\/
L—‘ Captura de
informacion.
'
Andlisis  de SECRETARIA DE SALUD
resultados. D BPPP
DIRECCION DE DIJENO Y DESARROLLO}
:ﬂb ORGAN|ZACIONAL *
|
|
£ 04 $Ep2008 | |
I A |'
Al RIZO ;
|
CONTROLDEEMISION) | |/
Elabor6 : ( i _Autorizé: -
Nomibre Mtro. Sergio Contreras Lopez. *Jr. ruz Dr. Jty{ Luis Pefialosa y Senties
o =z 7 2 —
Fecha Julio de 2008 Ulio de kpbe] \ = Julio de 2008




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

DG

Caodigo: NA
- ;I Departamento de Enfermeria en Atencién Hospitalaria ) y Rev. 0
| 157. Procedimiento para la aplicacion de cedulas de evaluacion de la | = me s e Hoia: 6 de 11
e calidad de la atencion de los usuarios Ja:
Supervision de enfermeria Coordinacion de calidad
Departamento de
onfarmaria an
7
Elaboracion
de
propuestas y
estrategias.
8
Convoca al
comité de
calidad.
Oficios
o W
Difusién de
informacion.
I
Elaboracion
de oficios.
Oficios.
v
Supervision
de acciones y
aplicacion de
acciones de
mejora ki
l SECRETARIA DE SALUD

POP

DIRECCION DE DISEAO Y DESARROLLO |
ORCANIZACIONAL |

0439S

—

]

<

-
RIZO

A%
" 4

£ A

/.

v -

7

Elabor6 :

cowﬁaqﬁ DI EM@&\N
RM :

L Autorizé: ﬂ
Nombre Mtro. Sergio Contreras Lépez. Dr. nha% ¢ruz Dr. Jo;ifui;?eﬁ’alosa y S@rés
Firma e —— < q h %/’ T
Fecha " Julio de 2008 2008

5 o}

Julio de 2008

F

L




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento de Enfermeria en Atencion Hospitalaria

157. Procedimiento para la aplicacion de cedulas de evaluacion de la
calidad de la atencion de los usuarios

Cédigo: NA

Rev. 0

Hoja: 7 de 11

6.0 Documentos de referencia.

Documentos

Cédigo (cuando aplique)

DECRETO por el que se crea el Centro Regional de Alta Especialidad
de Chiapas, como Organismo Descentralizado de la Administracion

Publica Federal. En el Diario Oficial de la Federacién en fecha 29 de i S
Noviembre de 2006, Primera Seccién del Tomo DCXXXVIII No. 20
Estatuto Organico del Centro Regional de Alta Especialidad de Chiapas.
Primera Sesion Extraordinaria de la H. Junta de Gobierno a los treinta No aplica
dias de Enero de 2007
Manual de Organizacion Especifico del Centro Regional de Alta No aplica
Especialidad de Chiapas, autorizado vigente P
Guia Técnica para la elaboraciéon de Manuales de Procedimiento No aplica
Programa de accién. Cruzada nacional de los servicios de salud No aplica
Instructivo de llenado de cedulas. No aplica
Plan de trabajo de aplicacién de cedulas. No aplica
7.0 Registros.
: Tiempo de Codigo de registro o
REgEECS conservacion REspEHBNGIe d8 consealviLa identificaciéon unica
= Departamento de atencion ;
Cedulas 5 Anos hospitalaria. No aplica
Minuta 5 Ahos Departamen‘to de. s No aplica
hospitalaria.
Oficio 5 afios Departamen'to dg atencién No aplica
hospitalaria.
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8.0 Glosario.

8.1 Indicadores: Son indices cuantitativos y cualitativos (cifras o enunciados que dan a conocer la
situacion en un momento dado) que permiten: verificar el logro o consecucion de los objetivos;
identificar si existen desviaciones entre lo programado y lo ejecutado y deducir cual es la situacion
actual.

8.2 Evaluacion: Proceso que tiene como finalidad determinar el grado de eficacia y eficiencia, con
que han sido empleados los recursos destinados a alcanzar los objetivos.

8.3 Certificacion: Es el acto a través del cual el registrador da fe de los actos o constancias inscritos
en el folio o en el libro correspondiente, 0 de que no existen, asi como también del contenido de los
documentos de los archivos de la institucién a su cargo.

8.4 Acreditacion: Certificacion realizada por un organismo reconocido de la capacidad, objetividad,
competencia e integridad de una agencia, servicio, o individuo para certificar el cumplimiento de la
Norma ISO 9000.

8.5 Proceso: Un proceso (del latin processus) es un conjunto de actividades o eventos que se
realizan o suceden con un determinado fin. Este término tiene significados diferentes segun la rama de
la ciencia o la técnica en que se utilice.

8.6 Calidad: La calidad es una propiedad inherente de cualquier cosa que permite que esta sea
comparada con cualquier otra de su misma especie. La palabra calidad tiene multiples significados. La
calidad de un producto o servicio es la percepcidon que el cliente tiene del mismo. Es una fijaciéon mental
del consumidor que asume conformidad con un producto o servicio determinado, que solo permanece
hasta el punto de necesitar nuevas especificaciones. La calidad es un conjunto de propiedades
inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas.

9.0 Cambios de esta version.

Numero de Revision | Fecha de la actualizacion Descripcion del cambio

No aplica No aplica No aplica
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10.0 Anexos
NOMBRE DEL PACIENTE: FECHA
DIAGNOSTICD: No. EXP: FECHA DE INGRES O: FECHA DE EGRESO:
RELACION MEDICO-PACIENTE SI NO
1 [ Sabe usted el nowmbre de su médico |
2 | Le exphearon austed su prohlema
3 | Le exphoamn austed su btaruerto
4 | Entendidusted reoomendaciones
5 | Considera que su problema majord
RELACION ENFERMERA-PACIENTE SI NO
& [ (nedd wsted satusfeche conla tencion
7 | Se le tratd can amabihidad y respeto
% | Recuerda usted el nontbre del personal
% [ Los cwdados propareicniados fuson de cahdad
OFINION GENERAL BIEN MAL
10 [ En gensral [os alanenios propoxionados
11 | La atencyin pmporconads por Trabajo Soctal
12 | El tralo del personal de vizilancia
153 | Lompieza del hospatal
T4 | Fue tratado debidamerts por el personal de
carrllens
[ 15 ]TComa califica al hospital (calidad parcibada) 1 1 |
SI NO
| & | Recomisndausted al hospeal | [ ]
OBSERVACIONES:
e
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ENCUESTAS REALIZADAS: 3
FORMATO DE CONCENTRACION DE DATOS

INDICES DE CALIDAD DE ATENCION
% EFICIENCIA % DEFICIENCLA

7 | Indize de relaciéin médico-paciente
18 | Inehice de relacidn enfermera-pacients
19 | Inchoe de opiudn general
20 [Indie de calidad perchida
21 | Indice de Lealtad del Usuano
22 | Indice Global de Satisfaccion del Paciente

[ INDICE DE RELACION | [ TNDICE DE RELACION INDICE DE oN [ INDICE DE CALIDAD |
MEDRICO-PACIENTE ENFERMERA-PACIENTE GENERAL FERCIBIDA

[ INDICE DE LEALTAD |
om0 INDICE GLOBAL DE SATISFACCION DEL
USUARIO
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