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1. Objetivo

El presente manual permite conocer de forma detallada y precisa la estructura organizacional formal y
funcional del area de Relaciones Publicas, de igual forma conocer los 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 Relaciones Publicas.

3. Receptor del servicio

El presente manual va dirigido a alumnos, jugadores profesionales, empleados y pacientes externos.

4. Responsable

Director Médico.

Relaciones Publicas.

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
Elaboro Autorizo Reviso Libero
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/,C‘MA

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 Coordinador de Calidad
Psicologia Responsable de Psicologia
Imagenologia Responsable de Imagenologia

Tecnologias de la Informacion

Administrador de multimedios

6. Organigrama
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Los profesionales de la salud que proporcionara la informaciéon verbal al paciente deberan realizarlo a
quien ejerza la patria potestad, la tutela, representante legal, familiares o autoridades competentes.
Considerando _a las autoridades competentes.- autoridades judiciales, érganos de procuraciéon de
justicia y autoridades administrativas.

8. Solitud de informacion en dreas Médicas:

1.- La informacion sera otorgada exclusivamente por medico tratante.
e En horarios de estancia/atencion en la organizacion, previa validacion de tratante
e Se solicitara de manera directa a tratante por paciente y/o familiar validado.
e No se otorgara informacion a terceros o ajenos a paciente.
e Se evitara en medida de lo posible informacion otorgada por via telefonica

e Se podra dar informacion por parte de médico de guardia de hospitalizacion y/o urgencias, siempre y
cuando sea aceptado por tratante.

2.- En caso de solicitar documento por escrito ( resumen medico, FIM seguros):
e Se debera solicitar directamente a medico tratante de forma verbal, previo o al termino de la atencion.

e En caso de solicitarlo por via electronica (teléfono, correo, etc.) se debera realizar documento por
escrito con:

o Nombre de paciente
o Médico tratante

o Motivo de solicitud de informacion( anexar documentacion que valide en caso de contar con
alguno)

o Posterior a envi6 de solicitud solo podra facilitarse resumen médico y/o formato de informe
médico de aseguradora en caso de que corresponda, previa autorizacion de la aseguradora
correspondiente. Respetando la NOM-004 segln lo redactado en los puntos 5.6 de la misma.

Elaboro Autorizo Reviso Libero
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e En caso de solicitud de documentacion fuera de horarios de atencion, se tendra un tiempo de respuesta
de 24 hasta 72 hrs

3.- La informacion verbal disponible a otorgar a paciente y/o familiar validado
e Evolucion ( previa aceptacion por paciente)

e Diagnostico ( previa aceptacion por paciente)
e Imagen y/o gabinete ( previa aceptacion por paciente)
e Procedimiento ( previa aceptacion por paciente)

4.- La informacion fisica o documentacion del expediente que se puede otorgar a paciente y/o familiar
validado

e Resumen clinico

e Estudios de imagen y o laboratorio ( con interpretacion si corresponde)
e Receta medica

e Solicitud de interconsulta

¢ Nota de referencia y/o contrareferencia

5.- Toda solicitud de informacion fuera de médico tratante sera a través del area de relaciones pUblicas

Elaboro Autorizo Reviso Libero
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9. Informacion del servicio del drea de Administracion y drea de Seguros:

Area: Seguros
Responsable: Zoraida Lugo Villaverde
Horario de atencion: lunes a viernes de 8:30 a 18:00 y sabados de 9:00 a 14:00
Servicio de informes:
e Brindar informacion sobre el proceso de reembolso con aseguradoras.
e Dar acompanamiento administrativo cuando el paciente llega con alguna carta autorizacion.

e Informar de como proceden las terapias de rehabilitacion de las personas que cuenta con seguro
medico.

e Servicio de urgencias abierto

Area: Administracion
Responsable: Isaac Bernardo Benitez pasten, Santa Valencia Garcia

Horario de atencion: lunes a viernes de 8:00 a 18:30 y sabados de 8:00 a 12:00
Servicios informes:

e Cotizacion de cirugias
e Informacion a instituciones publicas y privadas

e Resolucion de algun problema administrativo

Elaboro Autorizo Reviso Libero
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10. Informacion del servicio del area de imagenologia

e Entrega de estudio de resonancia magnética: Dos dias posteriores habiles al realizar el estudio.
e Entrega de estudios de Rayos x: Radiografias se entregan al finalizar dicho estudio.

e Entrega de interpretacion de Rayos x: La entrega es un dia posterior al dia que solicitaron dicha
interpretacion.

e Preparacion del paciente en caso de resonancia magnética con anestesia: El paciente tendra un
ayuno de por lo menos 8 horas, suspension de medicamentos, corroborar que el paciente no tenga
objetos metalicos. El pago para el anestesiologo es en efectivo, y el mismo dia que se realizo el estudio

Nota: Call center se contactara con el anestesidlogo y se reservaran dos horas por el estudio

e Hora de atencion: 8:00 hrs a 22:00 hrs.

11. Informacién del servicio del area de Psicologia

Responsable: Dra. Gabriela Murguia Canovas

Horario de servicio: 08:00 a 17:30 hrs.

Area de Consulta Externa

Responsable: L.P. Daniel Erasmo Cortes Cervantes

Horario de servicio: Lunes a Viernes de 08:00 a 17:30 hrs., Sabado de 07:00 a 14:00
Tiempo de Consulta: 40 a 60 minutos

La informacidon que se vea en consulta es totalmente confidencial, por lo tanto el trato es directo con el
paciente, no se puede proporcionar informacion por ningun medio de comunicacion.

Elaboro Autorizo Reviso Libero
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12. Informacién del servicio del area de Alimentacion y Nutricion

Responsable: Salvador Ivan Villalobos Vallejo

Horario de servicio 08:00 a 17:30 hrs.

Area de Consulta Externa
Responsable: Katya Reyes Escamilla
Horario de servicio: Lunes a Viernes de 08:00 a 17:30 hrs., Sabado de 08:00 a 13:00

Tiempo de Consulta: 40 minutos

Responsable: Yareli Jiménez
Horario de servicio: lunes a viernes de 16:30 a 20:00 hrs. sabado de 08:00 a 13:00

Tiempo de Consulta: 40 minutos.

13. Informacién del servicio del darea de Laboratorio de Analisis Clinico

Responsable: Noel Ramos Islas

Horario de servicio: 07:00 am. a 03:00 pm. de lunes a sabado

Responsable: Por llamado

Horario de servicio: 02:00 pm. a 10:00 pm. de lunes a sabado

Horario de servicio: 365 dias las 24 horas
De 10:00 pm a 07:00 am servicio subrogado
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Domingo todo el dia servicio subrogado

Teléfono de servicio subrogado: 7711534277

Indicaciones de toma de muestra (CEMA-DO-LAC-ITM-13)

14. Informacion del servicio del area de Rehabilitacion

Responsable: Dra. Gloria Vargas Sanchez

Horario de servicio: lunes a viernes de 07:00 a 17:30 hrs.

Terapeutas:

Responsable: Cinthia Itzel Ordaz Rodriguez.

Horario de servicio: lunes a sabado de 07:00 a 16:00 hrs.

Tiempo de terapia: 60 minutos

Responsable: Anabel Jiménez Ibarra

Horario de servicio: lunes a sabado de 07:00 a 16:00 hrs.

Tiempo de terapia: 60 minutos

Responsable: Yareli Larios Pérez.

Horario de servicio: lunes a sabado de 12:00 a 21:00 hrs.

Tiempo de terapia: 60 minutos

Responsable: Emmanuel Baltierra Anaya.

Horario de servicio: lunes a sabado de 14:00 a 22:00 hrs.

Tiempo de terapia: 60 minutos
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15. Formato de informes

El formato es llenado cuando una persona solicita una cita o informacion sobre algun servicio, asi mismo el
formato funciona como evidencia del proceso que se realiza en el area de Relaciones Publicas.

] n
rr v
CEM | FIFA INFORMES RELACIONES PUBLICAS TUZO 3 +1
Fecha:
Nombre:
Teléfono Mail

Informacidn o servicio que solicita:

Recibiinformacion (firma):

Este documento es propiedad de Clinica de Medidna Deportiva 5.A. de C.V. CLAVE: CEMA-RG-RP-IRP-01 7 V. 1.0
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16. Encuesta de satisfaccion

A todos los pacientes hospitalizados que son intervenidos quirirgicamente el area de Relaciones Publicas
participa realizando una encuesta de satisfaccion una vez que el area médica notifica el alta hospitalaria
del paciente, se realiza dicha encuesta con la finalidad de conocer cuales con los puntos de mejora que
tiene la organizacion y por consecuencia lograr que el paciente esté satisfecho con la atencion recibida.

TELEEMNMA
FIFA + MEDICAL CENTRE

meajarer 05 servicios?

OF EXCELLENCE

ENCUESTA DE SALIDA

Con &l fin de ofrecerde un mejor servicio cada dia, CEMA Je solicita
amoblementa su opnidn y comentanos. gracias

Faver de marcar con una x en &l recuadro la cpcidn que coresponda
a su respuesta

2 Cudl lue &l sarvicio can &l que Tuvo & primer contacto a su Ingreso?

[[Jurgencias [C] Admision
Ofros

Fue ctendido con: Profesionalismo E]Sl [:]No Calidez DSI Ddo

Nombre del paciente: Lo Informacién que se la proporciono fue:

[] oportuna Veraz [ |Clara [ |Suficiente
Facho de nocimiento:
Recibid iInformacion ocerca de los derechos del paciente?
Nombire de quien contesta la encueasia; Si No
Porentesco: fue admifido en un tliempo de!

[[]10.15min  [T]16:25min [] mas de 25 minutos
No. de habitacién

£n general, Comao califica el servicio de admision?

E-mail: mnnn

Teddfono:

Fecho de Ingraso! Fecha de Salida:

LIMPIEZA

3 Bl aseo de su habltacién fue reallzado sofistoctarnamente?

GRACIAS POR SUS COMENTARIOS siC]  wNo[T]
NOS PERMITEN MEJORAR NUESTRO SERVICIO

CEMA-RG-DG-E5-0)
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En caso de haber requendo el serviclo de impiezo!
&Fue atendido cormectomente? DS' DN° £l persondt de nutricion le explcd acerca de la dieta indicada por su

médico fratante? Si No
En general, $Cémo calfica el servicio de Impieza? [10[ 9] 8[7 [6] 5]
En general. 3Cémo calfico el servicie de allmentos?

aTuvo gigin desperfecto la habitacicn duronte su estancia? Dsi DNO mnnn

gRetiraron las charolas oporfunamenta? D Si D No

spisviows (TR Tl L soucacion
En general, zComo callfica &l senvicio de manterimienta? sRecibld el paciente y su familia educocion / ofentocian relacionada
mﬂﬂﬂu asu padecimiento durante su estancia en e! hospital?
- YT — i el
RELACIONES PUBLICAS
&El frofo que recibic del personol de enfermeria fue? sDurante su estoncia. sFue visitado por el personal de relaciones
Profesional [_]8i [ JNo  Cébdo [ ]8I []No Aubicas 9 SC] . Ne[]
A€l penand de enfermeria se presento con sted por su nomiye? sLo otencion o sus comentanios y/o sugerencios por el personal de
D si DN" reiaciones poblcas ue?

Oportuna D Si D No Profesional D Sl [:] No

5El persond de enfermeana lo identificd porsu nombre yfecha

de nocimiente? Si No En general, sComo califica & senicio de relociones poblicas?
5Cémo fue la Informocion que le proporciono &l personal de mﬂﬂnﬂ
enfermeria?

cl v 0 Suficient
[lowa [lvero: [lopouna [ Jsuciene Fue atendido con; Profesionalismo [_JSi [ No Calidez| | Si [_] No

&Lo odminstrocion de medicamentos se redlizo oportunomente?
s DNo 3Recibléd informacién ocerca del proceaso de alta hospitalana?

Os e
aSe le proporciono ofientacion sokre prevencin de caidas?
Si DNo sSu cuenta fue cerrada en un lempeo de?

[hs-30min  []31-45 min ] mds de 45 min
SRS S en w evicin da eniermenc— En general, aCédmo califica el servicks de alta® mnnnﬂ

sLo atendio o visto el medice de guordio durante su estancia?

Clsi [lne tejee opeidninstalaciones [ Médi Cercania  [_Iservicio
DAsogurodoru Dlocomndoclén Experiencia
Ofros

3Por qué decidié atenderse en CEMA?

2Cudl es la frecuencia de |as visitas del médico de guardie durante las
24horas? [ Juna [JDos [ |ires [ |Més de tres [ |Ninguna
£0e sor necesano, sUllzario nuevamaents ios servicios de CEMAF

AE41G salislecho con la atencion médica brindada?
Clsi [Clne

Cls [CIne
sla informacian scte su ratamiento médico a sequir fue ckra? ;
En caso de ser paciente asegurado

st No 3 Se le osesord sobra las condiciones de su pdliza?

En general sCamo califica ko atencion médicad mnﬂna S No

Ol

E]
]
Cl
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17. Resultado deseable / Entregable

El objetivo de llevar a cabo el cumplimiento de los procedimientos del area de Relaciones Publicas es que
las personas que tienen dudas o soliciten informacion de algin area en especifica se les proporcione
orientacion y vinculacién facilmente con informacioén actualizada.
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18. Ficha indicador
CONCEPTO | DESCRIPCION
INDICADOR DE PROCESO/RESULTADO

1.Estandar ;A qué estandar pertenece el indicador?
2. Problema ;/Qué problema existe en relacion al servicio involucrado?
detectado Falta de atencion personalizada al cliente
3. Nombre del Numero de citas agendadas entre niumero de personas que
indicador recibieron informes

Indicar la formula matematica que se empleara para medir el
4.Algoritmo indicador: X 100

= # Total de citas agendadas
# Total de personas que recibieron informes

5. Descripcion
(¢Qué nos dice?)

Conocer el porcentaje de productividad en atencion
personalizada

Conocer el porcentaje de citas agendadas

6. Objetivo Generar el mayor numero de citas
Agendar el 60% de las personas que soliciten informes
;Quiénes estan involucrados con el proceso que se esta
evaluando? Relaciones publicas y Direccion Médica

7.Alcance

;Qué areas del hospital estan involucradas? Relaciones publicas
;Los pacientes y familiares estan involucrados? Si

8. Proceso (método)
de obtencion

Indicar los pasos a seguir para.
a) Medir el indicador: Director Médico, reporte, Cema,
mensual
b) Recolectar los datos: Director Médico, reporte, CEMA,
mensual
Analizar la informacién obtenida: Director Médico vy
presidencia. Reuniéon comité, CEMA, mensual

9. Frecuencia de
revision

Mensual

10. Responsable

;Quién es el dueno del indicador? Relaciones Publicas
;Quién es el responsable de revisarlo para proponer mejoras?
Direccion Médica
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19. Indicador

El presente indicador se obtiene a través de una base de datos de Excel que realiza el area de Relaciones
Publicas, también a través del formato de informes implementado por dicha area, esto con la finalidad de
tener un mejor control de las personas que reciben atencion.

NO. TIPO NOMBRE ALGORITMO OBJETIVO FRECUENCIA
DE REVISION
Agendar el
Total de citas 60% de
BRSO = # Total de citas agendadas ElES 66
eltotalde @~ " " e X 100 las
personas que o personas
1 RESULTADO recibieron # Total de personas que recibieron que Mensual
. informes . .
informes soliciten
informes
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