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1. Ficha indicador

CONCEPTO DESCRIPCION / INDICADOR DE PROCESO
. CEMAN-MN-CA-MO-05 V.2.0
1.Estandar . :
Manual organizacional de calidad
Incumplimiento de agendas CEMA, por citas canceladas,
2. Problema .S . :
reagendadas, no finalizadas por el médico, pendientes, no
detectado . o
recepcionadas y no asistio.
3. Nombre del Porcentaje de cumplimiento de agendas CEMA
indicador
Numero de citas realizadas
4.Algoritmo x 100

Numero de citas agendadas

5. Descripcion
(¢, Qué nos dice?)

Incumplimiento de agendas CEMA, por citas canceladas,
reagendadas, no finalizadas por el médico, pendientes, no
recepcionadas y no asistio.

¢ Qué se pretende con este indicador?
1.-ldentificar las citas que afectan el cumplimiento de la

¢ Quién, cémo,
dénde y cuando?

6. Objetivo agenda.

¢, Cual es la meta al aplicar este indicador?

2.- 85% de cumplimiento de agendas CEMA

¢ Qué areas del hospital estan involucradas?
7-Alcance Admision y callcenter.
8. Proceso a.) Medir e_l indi<_:ador: calidad, reporte de control de citas del
(r.nétodo) de sistema Histoclin, CEMA, m_ensual. _
obtencion b) Recolectar los datos: calidad, reporte de control de citas

del sistema Histoclin, CEMA, semanal.
¢) Analizar la informacion obtenida: area de calidad, reporte
de control de citas del sistema Histoclin, CEMA, semanal.

9. Frecuencia de
revision

Semanal/Mensual

10. Responsable

¢, Quién es el dueio del indicador?
Admision y callcenter.

Elaboro

L.A. Rosa Angélica Bejarano Lopez
COODINADORA DE CALIDAD

Revisé

MCD. Vicente Moreno Calva
DIRECTOR DE CALIDAD
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¢, Quién es el responsable de revisarlo para proponer
mejoras?
Area de calidad, admision y callcenter.

Elaboré: Rosa Angélica | Revisé: Comité CEMA

Bejarano Lépez Puesto: Comité CEMA
Puesto: Coordinadora | Fecha de revision: Junio 2019
de calidad

Fecha de elaboracion:
Junio 2019
2. Recoleccion de datos
La coordinadora de calidad es responsable de realizar presentacion semanal del cumplimiento de agendas
CEMA, la informacion se genera del reporte de control de citas del sistema Histoclin del periodo a revisar,
generando una presentacion para el comité CEMA de manera semanal con todas las citas agendadas, realizadas,
canceladas, reagendadas, no finalizadas por el médico, pendientes, no recepcionados y no asistié permitiendo
visualizar los servicios con mayor incidencia asi como el porcentaje de cumplimiento del periodo revisado,
dicha informacion se presenta cada lunes en sesion de comité CEMA y de manera mensual en la sesion de
COCASEP.
De igual manera la informacion se encuentra resguardada de manera digital en una carpeta interna del area de
calidad CEMA. . i e :
HERRAMENTIS  ALusceN | AW
“ @ A B O

Registode Agendade Recepcitn Presupuesto  Admisidn
Pacientes CitasMédicas deCitas  Pacientes  Hospijalaria

1A] Version 3.0.2.137 - [Agenda =

OTROS SERVICIOS ~ CONSULTA Ira.. * @

Recepcién
© Agenda
Configuracien | T || (@ @ & Q @ & . s
F Cerrar Todas: Paciente Medico/Agenda Medico Asignado Estatus. Busar Opciones
=] © | Opciones deFiltro para Reporte
g Seleccione Medico: Q| Periodo: Del 25/03/2019 [@~ a By @
|, Reportes Seleccione Paciente:
oy Multi-Agenda
# cema i =
G % [ -
Informe principal
) - .
“CEMA FIFA™ CENTRODE EXCELENCIA MEDICAEN ALTURA
. DIRECCION ADMINISTRATIVA
CONTROL DE CITAS
Fecha y hora de impresion: 07/05/2019 11:12
MEDICO/AGENDA: AGENDAALIMENTOS
No. Hora Cita | FolioCita Paciene Num Exp i i Consuliorio B e 5 Estatus
1 |28mar2018 146250 | CRISTIAN GIOVANNI CORDOVA | 131604624 MEDICINA GENERAL  [DR. LUIS JAVIER BATRESS NO APLICA 15 L ics REALIZADA |
07:00 ONATE HERNANDEZ
2 | 25iman2019 146288 ar 161600589 MEDICINA GEMERAL (DR LUIS JAVIER BATRESS NO APLICA 15 |SUBSECUENT[tor icame o NO ASISTIO A
07:00 22 3, HERNANDEZ E e CITAT
3 |2simar2019 147106 | Anders Gustaf Tegelstrom Guzmar| 181103498 MEDICINA GENERAL |DRA AYAR| ELENA GARCIA NO APLICA 15 [sussEcul REALIZADA |
08:00 04 ARCEGA =
04 7712213299 £
4 |25imar2019 148251 CRISTIAN GIOVANNI CORDOVA 181604824 MEDICINA GENERAL (DR, LUIS JAVIER BATRESS NOAPLICA 15 |SUBSECUENT|to: REALIZADA /
19:00 ONATE HERNANDEZ E M
3521174904, 0463521168502
(mama Maria Teresa)
& |28/mar2019 146906 | JaimeOlalde Hernandez 171102927 MEDICINA GENERAL |DRA AYAR| ELENA GARCIA NO APLICA 15 [sussecuen| ICA REALIZADA |
19:00 014121563596, 0454151094674, ARCEGA B M &
A soro: ENFE RVERA
Elaboro6 Reviso
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Del 24 al 30 de Junio

SERVICIO RESPONSABLE AGENDADAS  REALIZADAS ~CANCELADAS ~REAGENDADAS "p[[’};':‘fnh'?l;l'zgs PENDIENTE RE[:EP::?)N ] "DA"E'TTD

SPA Samantha vite 16 2 4 3 0 0 0 0
NUTRICION L.NKatya Reyes 4 1 0 0 0 0 0 3
NEUROCIRUGIA  Dr.Fausto Nocedal 1 1 0 0 0 ] 0 0
GINECOLOGIA Dr. Roberto Montaiio 2 0 1 1 0 0 0 0
OFTALMOLOGIA Dr. Luis Ruiz 2 0 0 1 1 0 0 0
CARDIOLOGIA Dr. Miguel Ramos 4 2 0 0 0 0 0 2
MEDICINAGENERAL  Evaluaciones 12 9 0 0 0 0 0 3
IMAGENOLOGIA 86 70 5 5 0 0 0 6

Rescnancia Magnética 43 30 3 5 0 o 0 5

Rayos X 38 36 1 0 0 0 0 1

USG Dr. Aldo Vazquez 5 4 1 0 0 0 0 0

TOTAL DE CITAS 846 624 72 76 12 2 0 60
EL CUMPLIMIENTO DE CITAS CON BASE A LA AGENDA ES DEL 73 . 75%

3. Algoritmo
Formula matematica que se empleara para medir el indicador:

NUmero de citas realizadas X 100
NUmero de citas agendadas

4. Resultados del algoritmo
Se presentan los resultados del periodo Junio 2019. Del periodo de 27 de Mayo al 30 de Junio.

JUNIO

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE AGENDAS CEMA

Numero de citas realizadas

---------------------------------------- X 100
Numero de citas agendadas
3627
.............................. X 100 = 73.96%
4904
Elaboro Revisé
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5. Representacion grdfica por frecuencia de revision
Esquematizacion de los resultados del algoritmo.

PROMEDIO MENSUAL DEL 25 MARZO AL 28 ABRIL

® CUMPLIMIENTO
® MO CUMPLIMIENTO

6. Representacion grdfica comparativa
Esquematizacion de los resultados del algoritmo por el tiempo de comparacién que determine el area.

PROMEDIO DE AGENDAS

74.04%
b 73 50%

EMERO FEBRERO MARZOD ABRIL MAYD JUNIO

Elaboro Reviso
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NO ASISTIO ACITA

MNO RECEPCIONADO

PEMDIENTE

MO FINALIZADAS POR EL MEDICO

REAGENDADAS

CANCELADAS

REALIZADAS

AGEMDADAS

1000 2000

6. Conclusiones

® En el periodo evaluado no se logro el objetivo del cumplimiento de agenda debido a:

/7
0.0

53

¢

7
°

El ndmero de citas canceladas se vio afectado principalmente por los servicios de
traumatologia y ortopedia 42 citas, terapia fisica 96 citas, medicina general tomas de
medicamento 66 citas.

La inasistencia de pacientes, que afectaron considerablemente el indicador fueron del servicio
de traumatologia y ortopedia no se presentaron 15 pacientes, de tomas de medicamento
agendadas no se presentaron 43 alumnos, del servicio de terapia fisica 36 pacientes no
acudieron.

13 citas no fueron recepcionadas por el area de admision, en la revision a detalle se visualizan
ser tomas de medicamentos las cuales se solicita se revise contra remision generada en el
ingreso del alumno, lo anterior ocurre cuando no relacionan el ticket de cita con la remisién o
factura que se genera en el momento del ingreso.

En cada semana afecto el no cumplimiento del procedimiento de finalizar citas por parte de
cada uno de los servicios generando fuera de tiempo 131 citas no finalizadas por el médico y
106 citas pendientes por finalizar, las citas fueron finalizadas.

El nimero de citas canceladas se vio afectado principalmente por los servicios de

Elaboro Reviso
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traumatologia y ortopedia 24 citas, terapia fisica 73 citas, medicina general tomas de
medicamento 66 citas.
% El numero de citas reagendadas se vio afectado principalmente por los servicios de
traumatologia y ortopedia 47 citas, terapia fisica 161 citas.
@ Algunas de las principales razones por las que se reagendan y se cancelan las citas son; motivos
personales, motivos laborales y motivos de salud.
@ Se debe reforzar con el paciente la politica de CEMA en el momento de confirmacion de citas.
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