SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CEMA
CENTRO DE EXCELENCIA MEDICA EN ALTURA TUZO y+1

PROCEDIMIENTO PARA INFORMAR A LOS PACIENTES SOBRE SUS DERECHOS (PFR.5)

D t to / Area: Vigente a partir de: Clave:
Atencion a clientes Enero 2020 CEMA-PR-PFRS-01
Version: 1.0 Pagina 1 de 14

1. Objetivo

Establecer lineamientos que nos permitan y faciliten informar a los pacientes y a sus familiares sobre sus
Derechos, de igual forma que conozcan los servicios que brinda la organizacién y la atencion que se le dara al
paciente durante su estancia en el hospital .

2. Objetivo especifico
Garantizar el respeto y cumplimiento de los Derechos del Paciente y su Familia, durante todo el proceso de
atencion.

3. Alcance
Todo el personal interno que participa en la atencion que se proporciona al paciente y su familia.

4. Receptor del servicio
Para todos los pacientes que reciben atencion en los servicios de Urgencias, Consulta Externa y Hospitalizacion.

5. Responsable
Responsable del area de Atencion a Clientes.

Auxiliares del area de Atencion a Clientes.

6. 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
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Laboratorio Responsable de Laboratorio
Promocion Coordinador de Promocion
Rehabilitacion Responsable de Rehabilitacion
Archivo clinico Responsable de Archivo clinico
Operaciones Responsable de Operaciones
Central de enfermeria Responsable de Enfermeria
Jefatura de ensenanza Jefatura de ensenanza
Calidad Coordinadora de Calidad
Psicologia Responsable de Psicologia
Imagenologia Responsable de Imagenologia
Tecnologias de la Informacion | Administrador de multimedios
Recursos Humanos Gerente de Recursos Humanos

7. Introduccidn

Los pacientes tienen derecho a ser informados y que la informacion sea suministrada de forma que el paciente
la comprenda, se deben contestar todas sus preguntas y también respetar su deseo a no ser informado si es el
caso.

El personal de la organizacion es el responsable de cuidar y dar orientacion a los pacientes y a sus familiares
para que tengan una buena orientacion de los servicios sanitarios.

8. Derechos de los Pacientes y su familiar durante la atencion

La Direccion General, mediante la Direccion Médica y Direccion de Calidad debera fomentar con el personal de
la organizacion la responsabilidad de difundir, dar a conocer, respaldar y cumplir con los derechos del paciente
y su familia, mediante sistemas de capacitacion permanente al personal en todos los niveles jerarquicos,
auxiliandose de material impreso y por medios electronicos que fomenten una cultura organizacional.

La Direccion General, mediante la Direccion Médica y Gerencia de Administracion deberan realizar monitoreo y
mantenimiento en los materiales impresos o medios electrdnicos utilizados en la organizacion para difundir los
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derechos de los pacientes y su familia.

Es responsabilidad de todos los trabajadores de la organizacion, difundir, respetar, proteger y hacer valer los
derechos de los pacientes y su familia, en cumplimiento a la Carta de los Derechos Generales de los Pacientes.

La organizacion, a través del personal de atencién a clientes/ admision es responsable de proporcionar de
manera escrita la difusion personal de los derechos del paciente y su familia durante los procesos de atencion

hospitalaria.

9. Materiales y Equipos

e Carteles

e Tripticos

e Portaletreros

e Presentacion en pantallas
e Correos electrénicos

10. Procedimiento para informar a los pacientes y a sus familias acerca de sus derechos.

La organizacion informa a todos los pacientes y a sus familiares de sus Derechos a través de la Carta de los
Derechos Generales de los Pacientes CEMA-DO-RB-DP-02 ubicada en la sala de espera del area de admision,
area de urgencias, en cada una de las habitaciones de hospitalizacion y proyectada en las pantallas de las salas
de espera.

Todo paciente que ingresa al area de hospitalizacion, se le entregara un triptico con los Derechos de los
pacientes CEMA-DO-ENF-POIH-16, los requisitos a cubrir como parte del proceso de atenciéon hospitalaria,
reglamento interno y los servicios con los que cuenta el hospital.

El paciente al ingresar al hospital, el personal del area de Admision le indicara que pase al area de atencion a
clientes para la entrega del triptico informativo y aclaracion de cualquier duda y/o preguntas que llegue a
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tener.

NO. PROCESO RESPONSABLE EVIDENCIA DE
PROCESO PROCESO
1 Ingreso de paciente y familiares Seguridad
Admision
2 Proceso de Admision Admision
Entrega de informacion verbal y Tickets de servicio
3 escrita de los Derechos del Admision (Horario Tripticos
Paciente nocturno) CEMA-DO-ENF-POIH-16
Atencion a clientes
4 El paciente o familiar tiene
dudas y/o preguntas sobre sus
derechos respecto a un servicio | Atencion a clientes
o procedimiento que le
realizaran
5 Solicitar apoyo del area
correspondiente dependiendo Atencion a clientes
de la duda que tenga el
paciente
6 Lider de area solicitado asiste | Atencion a clientes
con el paciente y familiares Lider de Area
para la aclaracion de dudas y correspondiente
preguntas
Evaluacion y analisis del Encuesta de
7 proceso de ejecucion de los Relaciones publicas satisfaccion
Derechos del paciente CEMA-RG-DG-ES-01
Elaboro Autorizo Reviso Libero

LIC. ANALY BURGOS HERNANDEZ
RESPONSABLE DE ATENCION A

CLIENTES

DR. JOSE MARIA BUSTO
VILLARREAL
DIRECTOR MEDICO CEMA

MCD. VICENTE MORENO CALVA

DIRECTOR DE CALIDAD

DRA. GABRIELA MURGUIA CANOVAS

DIRECTORA GENERAL DE CEMA

Este documento es propiedad de Clinica de Medicina Deportiva S.A. de C.V.




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CEMA
CENTRO DE EXCELENCIA MEDICA EN ALTURA

PROCEDIMIENTO PARA INFORMAR A LOS PACIENTES SOBRE SUS DERECHOS (PFR.5)

Departamento / Area:
Atencion a clientes

Vigente a partir de:
Enero 2020

Clave:

CEMA-PR-PFR5-01

Version: 1.0

Pagina 5 de 14

Reuniones para establecer
8 mejoras del proceso Calidad Bitacora de acuerdos
Elaboracion de informes y Presentacion Power
9 resultados Calidad Point
Presentacion Power
10 Presentacion y entrega de Calidad Point
resultados a COCASEP Bitacora de acuerdos
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12. Procedimiento para informar a los pacientes sobre sus derechos cuando la comunicacion no resulta

efectiva o adecuada.

El Personal de Atencidn a clientes le explicara a todos los pacientes sobre sus derechos, en caso de ser paciente
menor de edad, adulto mayor, paciente psiquiatrico o tener discapacidad (auditiva, visual) o hablar otra
lengua, se le Informara al familiar responsable sobre los Derechos del paciente y/o se le solicitara su apoyo

para que le traduzca al paciente sus derechos.

CLIENTES

LIC. ANALY BURGOS HERNANDEZ
RESPONSABLE DE ATENCION A

DR. JOSE MARIA BUSTO
VILLARREAL
DIRECTOR MEDICO CEMA

MCD. VICENTE MORENO CALVA
DIRECTOR DE CALIDAD

NO. PROCESO RESPONSABLE EVIDENCIA DE
PROCESO PROCESO
1 Ingreso de paciente y familiares Seguridad
Admision
2 Proceso de Admision Admision
Entrega de informacion verbal y Tickets de servicio
3 escrita de los Derechos del Admision (Horario Tripticos
Paciente nocturno) CEMA-DO-ENF-POIH-16
Atencion a clientes
4 MANUAL DE
Barreras de comunicacion PACIENTES
paciente menor de edad, adulto | Atencion a clientes VULNERABLES
mayor, paciente psiquiatrico o Psicologia CEMA-PR-PS-APV-01
tener una discapacidad
(auditiva, visual) o hablar otra
lengua
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5 Informar al familiar responsable
sobre los Derechos del paciente | Atencion a clientes
y/o solicitar su apoyo para que
le traduzca al paciente sus
derechos
Evaluacion y analisis del Encuesta de
6 proceso de ejecucion de los Relaciones publicas satisfaccion
Derechos del paciente CEMA-RG-DG-ES-01
Reuniones para establecer Bitacora de acuerdos
7 mejoras del proceso Calidad
Elaboracion de informes y Presentacion Power
8 resultados Calidad Point
Presentacion Power
9 Presentacion y entrega de Calidad Point
resultados a COCASEP Bitacora de acuerdos
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‘Higiene personal: Lz prevencion de§
genfermedades, inicia desde nuestro!
‘3se0 personzl. Les recomendamos quef
‘al visitar 3 su paciente, se praenten§
icon un aseoadecuado. :

‘Lavado de manos: Antes de pasar aé
%visitar al pacients realiz |z desinfec-!
‘cion de tus manos, esto evita infeccio-é
fnes cruzadas. :

:Donacion de sangre: La donacion dei
isangre es un requisito de suma impor-:
‘tancia para pacientes hospitalizados.

:Cartilla nacional de salud: Es un docu-;
:mento oficial y personal, para llevar el:
iregistro y control de Ias vacunas. '

'Lz alimentacién es parts importante du-:
‘rante el procesc de recuperacion de losé
:pacientes en el CEMA, es por ellg, que se'
‘cuenta con un grupo de nutriclogos en;
dlferentesareas

go Nutriclogo de hospitalizacion: Se encar-:
ga de pasar a visitar y revisar distas por
turno prescritas por el médico.

e Nutridlogo de atencion médica conti-;

! nua: Se brinda orientacién nutricionall
dando seguimiento 3 los pacientes que
lo requieran por dieta especial.

y Aten'or a chientes ext. 633
Admision ext. 671 yE672

Segurcs  ext. 521y 626

@ http://cem sofficisimedicaicentre com

ﬁ Centro de Excelencia Médica en Aitura
avaisdo por FIFA CEMA

% [EXCELENCIA MEDICA!
_ EN ALTURA '
“ POIH" """""""""""""""""

‘Programa de
‘Orientacién al Ingreso
‘Hospitalario '

E CINTRD DN ARCHLANCIA MIDICA '™ AVTuea |

 FIFA + MEDICAL CENTRE §

'CENTRO D E!

OF EXCELLENCE

Elaboro

LIC. ANALY BURGOS HERNANDEZ
RESPONSABLE DE ATENCION A
CLIENTES

Autorizo Reviso

DR. JOSE MARIA BUSTO
VILLARREAL MCD. VICENTE MORENO CALVA
DIRECTOR MEDICO CEMA DIRECTOR DE CALIDAD

Libero

DRA. GABRIELA MURGUIA CANOVAS
DIRECTORA GENERAL DE CEMA

Este documento es propiedad de Clinica de Medicina Deportiva S.A. de C.V.




Js

e SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CEMA

CENTRO DE EXCELENCIA MEDICA EN ALTURA

1—9 ,
TUZO 5 +1

PROCEDIMIENTO PARA INFORMAR A LOS PACIENTES SOBRE SUS DERECHOS (PFR.5)

Departamento / Area:
Atencion a clientes

Vigente a partir de:
Enero 2020

Clave:

CEMA-PR-PFR5-01

Version: 1.0

Pagina 11 de 14

¢Qué es POIH?

‘Esel Programa de Introduccion al Proceso!
{Hospitalsrio (PIOH) dio inicio en 2017 !
‘tiene como objetivo informar a los fami-!
éliares de los pacientes gue son hcxspimli-g
izados, sobre los servicios que brinda el
linstituto y |3 atencion que se le dard al!
épaciente durantz el tiempo que perma-é
énezca hospitalizado. :

Ingreso

éDurante su estancia, usted va 3 ser aten-é
:dido por un equipo de profesionales cuyo!
éobjetivo es mejorar su estado de salud.é
:Colabore con ellos siguiendo sus indica-é
éciones '

Admision y Seguros

éA loz familiares ze les orients y asesoraf
:para que realicen las acciones y tramites!
‘administratives para |z atencon medica!

éde Su paciente.

Reglamento interno para visitas a pacientes
' hospitalizad os:

‘s Quienes estén como acompafiantas perma-

: nentes podran hacer cambio de familiar a
partir de las 08:00 hastz Ias 21:00 horas en
que ingresara quien acompanara 3 su pa-

: ciente en el transcurso de |3 noche.

is  Horario de visitz es de lunes 2 domingo de

: 08:00 2 2000 hrs. :

?' No se permite el acceso 2 personas enfermasa
visits :

‘e Familiares que ingresen 3 hospitslizcion de«?

; ben ser mayores de edad. :

io No s& parmiten mas de dos [02) visitantes 3 ta
: vez en la habitacion del paciente, el acceso aé
mas de dos visitas sera bajo previs autorizacion !
del médico tratante. :
‘e Si alguien presenta un comportamiento in-i
: apropisdo o interfiere con |s comodidad y cui-i
dado de otros pacientes, visitantes o personal,i
se |le pedira respetucsamente s& retire de las!
instalaciones. :

‘e No se permite fumar o tomar bebidas embria-
gantes dentro de las instalaciones :

e Nose permite el paso con bolsas o bultos volu—é
minosos, aparatos electronices, alimentos, co-:
bijas o slmohadzs :

§¢ Los articulos personales de empleados, pacjen-é
: tes y visitantes son responsabilidad exclusiva:
de sus propietarios, sin embargo el area de
sSeguridad ests pars apoyare investigarcuandoé
alguno de estos seasustraido. :

Derechos Generales de los Pacientes :
* Recibir atencion médica adecuada.
* Recibir trato digno y respetuocso.

* Recibir informacion suficiente, clars,!
oportuns y veraz. :

e Decidir libremente sobre su aten-é
cion. :
¢ Otorgar o no consentimiento valida-:
menta informado. :

e Sertratado con confidencialidad.

s Contar con facilidades para obtenerf
una segunda opinion . :
® Recibir atencion medicz en caso de!
urgencia. '

e Contarconun expediente clinico.

e Ser atendido cuando se inconforme‘;
con |z atencion méadica recibida.
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13. Resultado deseado / Entregables

La finalidad de realizar este procedimiento dentro de la organizacion es que todas las personas que asistan a
realizarse un estudio médico o sean intervenidas quirdrgicamente y también a sus familiares, sean informados
por el personal de la organizacion sobre los Derechos de los Pacientes, mismo procedimiento permite dar a
conocer a todo el personal que labora en la organizacién cuales son los medios que se usan para la difusion de
los Derechos de los Pacientes.

14. Indicador (es)

No. TIPO NOMBRE ALGORITMO oBJETIvo  TRECUENCIA DE

REVISION
PROCESO/
1 RESULTADO
Este procedimiento no tiene indicador relacionado.
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