Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia
Coordinacion del Hospital Veterinario para Pequefias Especies
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| Version vigente No. | 00 | Fecha:

| 12/110/2011 |

Administrador de Proceso:

Coordinador del Hospital Veterinario para Pequefias Especies

NA

Responsable de Proceso:

Proceso (0.2) (7.1) |

Entradas

Salidas

]
personal)

Requisicion de la Consulta ( via telefonica y

e Paciente atendido

INTERNO

EXTERNO

Proveedor

USUARIO o NA

 Propietario y paciente

o Internos: imagenologia
(Radiologia, Ultrasonido),
laboratorio, Farmacia,
electrocardiografia,
quiréfano, hospitalizacion,
consultorios y urgencias.

o Externos: Proveedores de
Medicamentos y Material
Clinico, Laboratorios.

Partes Interesadas (ISO 9004:2009; (4.4))

Personal (6.2)

Sociedad en general, Gobierno, personal académico y administrativo de la

UAEM.

Recursos utilizados (6)

Infraestructura (6.3)
*Incluir si aplica, Sistemas de informacion / BD/ mantenimiento y
respaldos

Ambiente de trabajo (6.4)

Coordinador del HVPE
Recepcionista

Médicos Residentes
Alumnos de Estancias
Alumnos de Practicas
Profesionales

Alumnos de Servicio Social
Médico Especialista
Académico

Encargado de Farmacias
Auxiliar Administrativo

Instalaciones del Hospital Veterinario de
Pequefias Especies

Equipo médico especializado
Tecnologias de Informacion

Entorno tranquilo,
libre de ruido, con
buena iluminacién y
agradable

Objetivo de la calidad (5.4.1) (7.1.a) *Control a través del Sistema de Indicadores
Mantener durante el 2011 un nivel de satisfaccion del usuario no menor al 80%.

Responsable:

Férmula para medirlo:

Frecuencia de medicion:

Coordinador del Hospital Veterinario
de Pequefias Especies

Porcentaje de satisfaccion  del

usuario.

Semestral

Politica de la Calidad:

Objetivos generales:

Meta-PRDI/Plan de Desarrollo:

“...generar, aplicar, difundir y extender
el conocimiento cientifico, humanistico
y tecnoldgico para la formacion de
profesionales...” “...con base en los
valores y principios institucionales,
apoyados en un sistema de gestion

Ser una institucién transparente que
trabaje mejor y con mayor eficiencia.

54 Extensién vy vinculacién para
responder a la sociedad.

5.4.2. Proyecto: Extension
universitaria y

vinculacién al servicio

de la sociedad

SGC - UAEM
ISO 9001:2008
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que promueve la eficacia y la
eficiencia de  sus  procesos
académicos y administrativos”

Requisitos ‘

Requisitos de entrada (0.2) (7.1):
e  Solicitud via telefénica: Motivo de consulta y disponibilidad de agenda.
e  Solicitud Personal: En caso de ser una urgencia y no haber disponibilidad sera atendido, de lo contrario se ajusta a
las citas programadas en Agenda.

Requisitos Criterios de aceptacion
. Visto Bueno del M.V.Z. Esp.
Del usuario 1. Diagnéstico Oportuno. Académico.
2. Tratamiento oportuno. 2. Administrar el medicamento en

el horario establecido.

1. Que el Medico esté pendiente de la

salud del paciente. 1. Atenciéon medica.

N:rgsrt':l::;z:jig: p::ae‘lelusuarlo 2. Disponibilidad de farmacos y 2. fl?rl]li(z(t)ud de farmacos y material
P P material clinico. )

producto o servicio 3. Espacio disponible para 3. AS|gr_1ac_|on qle jaula en area de
hospitalizacion.

hospitalizacion (en su caso).

Legales y reglamentarios Ver apartado 4 del procedimiento. Cumplimiento de lo requisitos legales.

UAEM Liquidacién de comprobante de pago. Comprobante de pago sellado.

Interaccion de procesos \
Proceso (4.1.b) Interaccion (4.1.b)
1. Le entrego Requisicion de insumos.
1 1. Me entrega Insumos.
. Compras. 0 .
) P 2. Da Atencién al paciente.
2. Residencia Clinica. . oy -~
) o . . 2. Brindo Capacitacion y Practica.
3. Disposicion final de residuos peligrosos. . . :
3. Entrego material y residuos peligrosos.
3. Seencarga de su disposicion final.
Preservacion del producto (7.5.5) [ Propiedad del cliente (7.5.4) \
Identificacion Paciente (perro o gato) Identificacion Dato§ de] Paciente atendido (perro o gato) y
propietario
'é';’;'gliljae:c'o" 4 En jaulas individuales. Verificacion | Carpetas
Almacenamientosy | Resguardado en el area de Proteccién Oficina de expedientes, bajo llave con acceso
Proteccion: hospitalizacion. restringido.
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Medicion del proceso (7.5.1.e) (8.2.3)

¢ Qué? ¢Quién? ¢Como? ¢Cuando?
Coordinador del , . o
Atencion del paciente Hospital Veterinario de Numero de sol!cnudes de atencién / Semestral
' - . recibos de atencion pagados * 100
Pequenfas Especies.
¢Qué? ¢Quién? ¢Como? ¢Cuando?
Coordinador del Aplicacion ~de  cuestionarios  de
Satisfaccion del usuario Hospital Veterinario de " L . Semestral
- . satisfaccion del usuario
Pequefas Especies.

ETAPA Descripcion de la etapa del proceso (7.5.1.¢) (8.2.4) Seguimiento y/o Medicion

Si el paciente ya tiene expediente se busca y
| Solicitud del servicio se le da seguimiento, de lo contrario se abre
uno Nuevo.

El seguimiento se hara por medio del llenado
del expediente clinico a lo largo de la estancia.
El seguimiento se hace por medio de la

1l Paciente atendido encuesta de satisfaccion del usuario y el pago
del servicio.

I Atencién especializada

*Producto | Seguimiento,
. Verificacion | monitoreo, Medicion Validacion Inspeccion
Servicio (7.1.c) s
supervision
El seguimiento Evaluacion de la
. _ se hace por Validacion por conformidad por medio
Evidencia | medio de la medio de la firma | de la observacién del
Paciente optica  del | encuesta de del propietario en | pago de servicio
. ) ; . N/A . .
atendido. paciente satisfaccion del el cuestionario y (comprobante de pago) y
atendido. usuario y el el sello de pago el llenado completo del
pago del del servicio. cuestionario de
servicio. satisfaccion del usuario.

*Nota: Sdlo llenar las casillas que apliquen al producto /servicio del proceso.

Riesqos en el Proceso (9004

Riesgos Plan de accion

Tratamiento y diagndstico incorrectos. Se informa al propietario la razén por la cual el paciente
no fue tratado y diagnosticado correctamente. Al mismo
tiempo se ofrecen opciones para la correccion.
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Revision Historica

Numero Fecha de Reviso AEELSD Descripcion del cambio

de version revision (RENO) (Puesto)

Representante de la Direccién
00 12/10/2011 | de la Facultad de Medicina | Comité del SGC Nueva Version
Veterinaria y Zootecnia

SGC - UAEM 4/4
1ISO 9001:2008



