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1. Ficha indicador
CONCEPTO DESCRIPCION
INDICADOR DE PROCESO/RESULTADO
1.Estandar
2. Problema Ausentismo y cancelacion de pacientes a consultas en el
detectado servicio de psicologia

3. Nombre del
indicador

Porcentaje de consultas agendadas que se llevan a cabo vs
consultas reagendadas y canceladas

4. Algoritmo

=# DE SESIONES REALIZADAS X 100
# DE PACIENTES AGENDADOS

5. Descripcion
(¢Qué nos dice?)

Porcentaje de pacientes que reagendan o cancelan sus citas
comparado con los pacientes que si acuden

6. Objetivo

¢ Qué se pretende con este indicador? Medir el porcentaje de
pacientes que no asisten o reagendan sus consultas y las
principales razones por las que no acuden a sesion.

¢Cual es la meta al aplicar este indicador? Identificar el
porcentaje de pacientes que cancela o reagendan sus consultas

¢A donde se quiere llegar con este indicador? Conocer las
principales causas de cancelacion o reagenda de consultas por
parte de los pacientes para generar estrategias y disminuir el
ausentismo.

¢Cual seria un estado ideal del servicio o proceso? 100% de
citas agendadas realizadas

7.Alcance

;Quiénes estan involucrados con el proceso que se esta
evaluando? Psicologia/Atencion al cliente
;Qué areas del hospital estan involucradas? CAP, Atencion al
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cliente
;Los pacientes y familiares estan involucrados? Si

El area de recepcion CAP se comunica con los pacientes para
8. Proceso (método) | confirmar asistencia 1 dia antes de cada sesion, en caso de
de obtencion cancelacion o reagenda indaga los motivos y los registra en la
base de datos.

9. Frecuencia de

s Mensual
revision

;Quién es el dueno del indicador? Centro de Atencion
Psicolégica

;Quién es el responsable de revisarlo para proponer mejoras?
Direcciéon C.A.P. y Psic6logo C.A.P.

10. Responsable

2. Recoleccion de datos
Se debe indicar y/o demostrar de donde se obtiene la informacion del indicador Base de datos

Centro Atencidn Psicolégica
B Weaa  INDICADORES SEMANALES CENTRO DE ATENCION PsicOLOGICA U5 nises

. EXPEDIENTE MOTIVO DE CANCELACION O
MUMERO DE EXPEDIENTE  1RA VEZ O SUBSECUENTE  PERFIL ESTATUS
[~ COMPLETO a REAGENDA
201900083 SUBSECUENTE ALUMNO  |PSICOTERAPIA INDIVIDUAL REALIZADA 51 Periodo transitoric academico
221177150 REAGENDADA MO
CEMA-044152 REAGENDADA
221603874 SUBSECUENTE ALUMNO  |SEGUIMIENTO PAQUETE REALIZADA
1.919E+296 SUBSECUENTE ALUMNO  |PSICOTERAPIA INDIVIDUAL REALIZADA
221177150 REAGENDADA
201304084 SUBSECUENTE ALUMNO  |SEGUIMIENTO PAQUETE REALIZADA
CEMA-037231 TRA VEZ EXTERNO __ |PSICOTERAPIA INDIVIDUAL REALIZADA
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3. Algoritmo
Se debe colocar la formula matematica declarada para el indicador.

# de citas realizadas
e (X 100) =
# de pacientes agendadas

4. Resultados del algoritmo
Colocar el algoritmo con los resultados de los meses que se van a presentar

33

43 X100 =7704
Representacion grafica por frecuencia de revision
Esquematizacion de los resultados del algoritmo.

CONSULTAS FEBRERO

B AGENDADAS B MNO ASISTIO B REALIZADA
M REAGEMNDADA B CAMNCELADA

CAMNCELADA
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REALIZAD A

MO ASISTIO
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5. Representacion grdfica comparativa
Esquematizacion de los resultados del algoritmo por el tiempo de comparacion que determine el area

AGENDA

77%

EMERO FEBRERO MARZO ABRII MAYO JUNIO JULIO

6. Conclusiones

De acuerdo a los datos obtenidos durante la revision de indicadores se observa un 77% de consultas realizadas
del total de pacientes agendadas durante el mes de enero, el 23% restante corresponde a consultas
reagendadas las cuales, después del seguimiento, se identifican como principales factores; la sobre carga de
tareas académicas y horarios de trabajo, segln refieren los pacientes.

Se implementa la leyenda “Le recordamos que en caso de requerir cancelar o reagendar su cita debe hacerlo
con 24 horas de antelacion, de lo contrario se daré por realizada la consulta no cancelada generando el cargo
de la misma”, en los formatos de registro de consultas con la finalidad de disminuir el ausentismo y
cancelacion.
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