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1.0bjetivo

El presente manual permite conocer de forma detallada y precisa la estructura funcional del area de Atencion
a clientes, de igual forma conocer los procedimientos de dicha area y canales de comunicacion entre las
diferentes areas de la organizacion.

2. Alcance

Su ambito de aplicacion para el personal que labora en el area de Atencion a clientes.

3. Receptor del servicio

El presente manual va dirigido al personal que labora dentro del area de Atencion a clientes, como son
Auxiliares, Responsable del area y Director.

4. Responsables

Director Médico.
Responsable del area de Atencion a Clientes.

5. Areas Involucradas

AREA RESPONSABLE FIRMA
Administracion Gerente de Administracion
Almacén Responsable de Almacén
Servicios Médicos Coordinadora Médica
Seguros Responsable de Seguros
Nutricion Responsable de Nutricion
Laboratorio Responsable de Laboratorio
Promocion Coordinador de Promocion
Rehabilitacion Responsable de Rehabilitacion
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Archivo clinico

Responsable de Archivo clinico

Operaciones

Responsable de Operaciones

Central de enfermeria

Responsable de Enfermeria

Jefatura de ensenanza

Jefatura de ensenanza

Calidad

Coordinador de Calidad

Psicologia

Responsable de Psicologia

Imagenologia

Responsable de Imagenologia

Tecnologias de la |

nformacion | Administrador de multimedios

Recursos Humanos

Gerente de Recursos Humanos
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8. Procedimientos

CENTRO DE EXCELENCIA MEDICA EN ALTURA
AGENDA DE CITAS MEDICAS
REGISTROD DE SEGUIMIENTD A PFERSONAS QUE SOLICITAN OTA J SERVICIO

|

MOMBRE DEL AGENTE: | FECHA: |

FECHA HUM. EXP. | MOMERE DEL INTERESADO [&) HORARID DESEADD DE CITA ESPECIALIDAD MIEDICD TELEFOM DO MAIL COMO SE ENTERD DBSERVACIN
Luiw documenio s propieded de Climcs de Wedicias Departtes S A de LY. CLAVE: (W -RLC-OCR-SPD 7 V010
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SPEECH DE LLAMADA

Centro de Excelencia Médica en Altura.
Buenos dias.

Le atiende
(En qué le puedo apoyar?

Opcidn 1. Pregunta por un servicio especifico.
R: Claro, con gusto le informo en qué consiste (acudir a la informacion correspondiente)

Opcidn 2. Desea agendar, reagendar o cancelar cita.
R: Claro, con gusto le género (cambio o cancelo) su cita.

Opcidn 3. Desea comunicarse con alguien o con un area especifica.
R: claro, permitame un momento y con gusto le transfiero a la persona o area correspondiente.

;Le puedo apoyar en algo mas?
Le atendid
iQue tenga un excelente dia!
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PROCESO DE CONFIRMACION DE CITAS

5l
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9. Resultado deseado / Entregables

La finalidad de llevar a cabo estos procedimientos es que todo el personal conozca bien cuales son sus
funciones y que dichos procedimientos también nos permita capacitar al personal nuevo sobre las funciones
que realizara dentro del area, esto con el objetivo de tener un pequeio o nulo margen de errores.

Elaboro

LIC. ANALY BURGOS HERNANDEZ
RESPONSABLE DE ATENCION A

CLIENTES

Autorizo

DR. JOSE MARIA BUSTO
VILLARREAL
DIRECTOR MEDICO DE CEMA

Reviso

MCD. VICENTE MORENO CALVA
DIRECTOR DE CALIDAD

Libero

DRA. GABRIELA MURGUIA CANOVAS
DIRECTORA GENERAL DE CEMA
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10. Ficha indicador
CONCEPTO | DESCRIPCION
INDICADOR DE PROCESO/RESULTADO
1.Estandar ¢A qué estandar pertenece el indicador?
;Qué problema existe en relacién al servicio involucrado? No se
2. Problema detectado | logra atender todas las llamadas entrantes en el area de Call
Center
3. Nombre del Numero de llamadas atendidas entre el numero de llamadas
indicador recibidas
Indicar la férmula matematica que se empleara para medir el
indicador:
4. Algoritmo = # total de llamadas atendidas X 100
# total de llamadas recibidas
5. Descripcion ;Qué nos dice el indicador?
[P ) Conocer el porcentaje de productividad en la atencion de
(¢Que nos dice?) i
amadas
Conocer el porcentaje de llamadas atendidas
6. Objetivo Contestar el mayor namero de llamadas recibidas
Contestar el 95% llamadas
;Quiénes estan involucrados con el proceso que se esta evaluando?
7 Alcance Aux]' Ii’ares y Responsable C!e Atencion a clientes
’ ;Que areas del hospital estan involucradas? Atencion a clientes
;Los pacientes y familiares estan involucrados? Si
Indicar los pasos a seguir para.
a) Medir el indicador: Responsable, reporte de llamadas
8. Proceso (método) CRM, cema, mensual
de obtencion b) Recolectar los datos: Responsable, reporte de llamadas
CRM, cema, mensual
Analizar la informacion obtenida: Responsable, Director vy
presidencia. Reunion comité, cema, mensual
9. Frecuencia de Mensual
revision
;Quién es el duefio del indicador? Atencién a clientes
10. Responsable ;Quién es el responsable de revisarlo para proponer mejoras?
Responsable y Director Médico
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11. Indicador

El presente indicador se obtiene a través de un reporte solicitado al area de tecnologias de la informacion.

NO. TIPO NOMBRE ALGORITMO OBJETIVO FRECUENCIA
DE REVISION
Numero de
llamadas Contestar
1 RESULTADO atendidas entre = #Total de llamadas atendidas el 95% de Mensual
el numero de = --mmmmememmemeeceeeeeeeeee- X 100 [lamadas
llamadas # Total de llamadas recibidas entrantes
recibidas
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