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1. Ficha indicador
CONCEPTO DESCRIPCION
1.Estandar PFR.3 DERECHOS DE LOS PACIENTES
2. Problema ¢Qué problema existe en relacién al servicio involucrado?
detectado Sugerencias recibidas en CEMA
3. Nombre del Nombre clave y representativo de lo que queremos medir.
indicador Numero de sugerencias recibidas
Indicar la férmula matematica que se empleara para medir el
4.Algoritmo indicadot, ejemplo:

= Numero de sugerencias recibidas

5. Descripcion
(¢, Qué nos dice?)

¢Qué nos dice el indicador?,
Nos permite identificar las sugerencias recibidas en periodo de un
mes.

¢Qué se pretende con este indicador?

Identificar las areas que presentan areas de oportunidad.
¢Cual es la meta al aplicar este indicador?

Identificar el nimero de sugerencias recibidas.

6. Objetivo ¢A donde se quiere llegar con este indicador?
A identificar procesos de mejora.
¢Cual serfa un estado ideal del servicio o proceso?
Contar como minimo con una sugerencia por servicio para que nos
8 p para q
permita identificar procesos de mejora.
¢Quiénes estan involucrados con el proceso que se esta evaluando?
Todo el personal clinico y no clinico de CEMA
7 Alcance ¢Qué areas del hospital estan involucradas?
’ Todas las areas de CEMA
¢Los pacientes y familiares estan involucrados?
Sj, ellos son los que colocan las sugerencias
8. Proceso Indicar los pasos a seguir para.
(r-né todo) de a) Medir el indicador: area de calidad, formato de quejas,
obtencion sugerencias y felicitaciones, CEMA, mensual.
b) Recolectar los datos: area de calidad, formato de quejas,
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sugerencias y felicitaciones CEMA, cada que se presente una
sugerencia.

c) Analizar la informacién obtenida: 4area de calidad,
concentrado de informacién de sugerencias mensuales,
comité COCASEP, mensual.

Para cada uno de estos puntos piensa en lo siguiente: quién, cémo,
dénde y cuando.

9. Frecuencia de
revision

Mensual

10. Responsable

¢Quién es el duefio del indicador?
Area de calidad

¢Quién es el responsable de revisarlo para proponer mejoras?
Area de calidad

Bejarano Lépez

de Calidad

Junio 2019

Elaboré: Rosa Angélica | Revisé: Vicente Moreno Calva
Puesto: Coordinadora | Fecha de revision: Junio 2019

Fecha de elaboracion:

Puesto: Director de Calidad

2. Recoleccion de datos

De igual manera la informacion
CEMA.

o FIFAY

La coordinacion de calidad es responsable de brindar atencion y seguimiento a las sugerencias presentadas en
la organizacioén, concentra la informacion en un reporte general (CEMA-RG-CA-QSF-05 V.1.0 Reporte de quejas,
sugerencias y felicitaciones) archivo que se encuentra bajo resguardo de la misma area.

se encuentra de manera fisica en una carpeta interna del area de calidad

L.A. Rosa Angélica Bejarano Lopez
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CONTROL DE SUGERENCIAS
FOLID FECHA DP‘:L?:NDTEEL PACIENTE CONTENIDO DEL COMENTARIO ACCIONES A¥E£S$£iL RESPONSABLE Agﬁ‘é ':II\-R CLASIFICACION
CEMA-S-2013-013 2013 Mo tiene Ale Pongan una cafeteria CRACIAS ] Se presents enreunion de comité CEM) 2013 Comité CEMA Comité CEMA
Sie enpone sugerencia en reunion de
comité CEMA, asi mismo se atiende de
manerainmediata el tema con el Srea
de rehsbilitacién, se infarma sobre la
Creo que hace falka equipo ya que lss falla que ze prezento =l equipe el dis
terspias no ¢ pueden reslizar como ez | 160419 misma que queds solucionada
2047861 debide, estoporque eldialunes y misrcales y| el dia 170419 porlatarde, desds ese
CEMA-5-2013-020 1310412013 | monzabS12@hotmail. | Julia Hernandez Monzalvo wviemnes no han tenide el cogin de hielo diz elequipo game ready se encuential 22004213 Comite CEMA Fehabilitacion 1l Sugerencia
com porque se descompuso un cablewson | disponible para las sesiones de terapia
muchas terapias y un salo equipo y asi mismo I3 administracién autarizala
descompuesto no debe ser asi, adquisicién de un squipa ice que
permitira stender 3 mas pacientes. Nos|
Comunicamos via telefonics para
ateneion a paciente pero no se tuvo
xito,
Se corwoca areunidn el dia 250413
para stencién a sugerencis, se
g Enrayos » deben tener una o unas presentanlas necesidades del drea
CEMA-S-2013-021 2400412013 Jozefina Vargas almohadas paralas personas dela3 edady parz brindar una mejor atencidn al 240412019 Comité CEMA Imagenalogia il Sugerencia
packnte unbanco para que cuerdapresentar en
mité CEMA el 230413
1y adquisicion de sus
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3. Algoritmo
Formula matematica que se empleara para medir el indicador:

NUmero de sugerencias recibidas

4. Resultados del algoritmo
Se presentan los resultados del periodo Junio 2019.

JUNIO 2019

NUmero de sugerencias recibidas.

= 4

5. Representacion grdfica por frecuencia de revision
Esquematizacion de los resultados del algoritmo.

JUNIO

SUGERENCIAS
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6. Representacion grdfica comparativa
Esquematizacion de los resultados del algoritmo por el tiempo de comparacion que determine el area
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1
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7. Conclusiones

@ En el mes de junio se recibieron 4 sugerencias del area de operaciones y callcenter se brinda
atencion y seguimiento a cada caso.
@ Pacientes sugieren se realice modificacion en el piso del estacionamiento ya que son ruedas de
herreria y tienen miedo de caerse o lastimarse cuando acuden a sesion de terapia fisica o consulta de
traumatologia y ortopedia, se canalizan las sugerencias con el area de operaciones y direccion

general para atencion a tema.

@ Se realizd retroalimentacion con el area de admision y callcenter referente a los procesos de
cancelar y reagendar citas en el sistema de gestion hospitalaria Histoclin, con previa notificacion y

autorizacion del paciente.
® Se brindo atencion a cada uno

de los pacientes.
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