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1.0 Propésito

1.1 Contar con un procedimiento para monitoreo de quejas, sugerencias, felicitaciones e incidencias en
el personal de Enfermeria, para identificar informacién que permita tomar decisiones: “reahzar

proyectos de mejora contmua ¥y, en consecuencia, implementar acciones a la remgen‘“‘“r;‘a,ﬁ

procesos enfocados al usuario para incrementar la calidad de los servicios, st

confianza.

2,0 Alcance
2.1 A nivel interno el procedimiento aplica a la Direccién de Planeacidn, Ensefighza e Investigacic’)n Y
la Subdireccion de Enfermeria.

2.2 A nivel externo no aplica.

3.0 Politicas de operacion, normas y lineamientos
3.1 El personal de enfermeria que detecte mal C:

adversos o centinela en el HRAEB, debe genefar g, notific: icacioén a la Subdureccmn de Enfermeria
(Ver Anexo 10.1 HRAE - SE - 037 Reporte déIncidengi

3.2

forma fibre o al reverso del form( o de péﬂe de !nmdencza (seguimiento de la incidencia —
o aplique, a mas tardar en tres dias habiles a partir de

3.3

34 Es responsapi' ‘ad*
para el mt@f

3.5
Cmda 0 en Enfermeria, debe solicitar ia presencia del jefe mmedlato del personal involucrado para
U conocimiento y par’ncupe en la toma de decisiones.

3.6

s rgasponsabllldad de la Coordinaciéon de Mejora del Cuidado en Enfermeria atender al personal
invélucrado y a su jefe inmediato en un espacio fisico libre de personas ajenas a la queja,
sugerencia e incidencia.
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3.7 Las quejas, sugerencias, felicitaciones e incidencias en enfermeria se capturan, analizan y se
clasifican por parte de la Coordmacron de Mejora del Cuidado en Enfermerla con base*en esto, se

3.8

3.9

Folio.
Reporte.
Tipo de incidencia,

Motivo (Redaccion textual).
Fecha de envio.

Fecha que se emite.
Quien emite.

Motivo.

Usuario afectado.

No. de expediente.
Funcionario involucrado.
Area.

Observaciones.
Seguimiento.

* & ¢ & ¢ & & & &

cuando asi aplique, aI personal

ms de felicitacion personalizada o en general,

B, A, . . .
3.13 ‘Eas#incidencias en las que el personal de enfermeria refiere ser maltratado o amenazado por los
usuarios (pacientes y familiares,) seran presentados a la Direccion General por la Subdireccion de

Enfermeria.
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3.14 Es responsabilidad de la Coordinacién de Mejora del Cuidado en Enfermeria, informar sobre la
resolucidn de la incidencia, via electrénica al personal que envio la misma, para su comg Lrnlento

3.15 Los resultados de las quejas; sugerencias, felicitaciones e incidencias debera
las jefes de servicio y supervisores en las reuniones de trabajo trimestral, asi
para mejorar los procesos con dreas de cportunidad.

o
n Serpres htados a
mo strateglas

vigente.
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4.0 Descripcion del procedimiento

1.1 Notifica la queja, sugerencia o incidencia de forma escrita.
+ Reporie de Queja — Sugerencia y/o Incidencias.
» Memaorandum.

Si; Pasa a la etapa 2.0.
No Pasa a la etapa 8.0.

¢:La notificacién corresponde a queja — sugeren(égja?

2.1 Recibe memorandum y firma de recibido.
¢ Memorandum.
* Reporte de Queja — Sugerencia.

2.2 Captura la queja o sugerencia en la base de
+ Base de datos electrénica de quejas

2.3 Analiza la queja o sugerencia.

Si: Pasa a la etapa 3.0.
No: Elabora documento dirigido a
procedencia. L

* Memorandum.

3.3 So]}"cafa al personal involucrado exponga su versién de los hechos.
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3.4 Solicita al jefe inmediato realice su intervencion para ia mejora de los procesos con base al area
de oportunidad.

3.5 Solicita al personal involucrado realice un escrito redactando los hechos en forma
estableciendo su compromiso de mejora.

_ 3 6 Establece fa fecha Qe‘entrega del escrito.

Mejora del Cuidado en Enfermerla en la fecha establecida.
» Documento de contestacion de queja - sugerencia.

5.1 Recibe v revisa contestacion. .
+ Documento de contestacion de queja — sugerencia’

Calidad de acuerdo con la politica 3.3.
Memorandum

6.1 Concentra la informacion sopre quejass sugerencna felscntacmnes e mczdencza en Ia base de

datos electrénica.
+ Base de datos electrdnica delguejas, sugerencias y felicitaciones.

e

6.2 Analizay compara resiit d"a\i,,con periodos anteriores similares.

» Gréficos de rest itad g7

6.3 Establece glan deimejota en conjunio con las coordinaciones para la implementacidn del plan.

srsonal supervisor y jefes de serwcm de manera cuatrimestral para su conocimiento.
¢ [nforme de Felicitaciones, Quejas y Sugerencias de Enfermeria.
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7.1 Recibe memorandum y firma acuse.
* Memorandum

TERMINA PROCEDIMIENTO

Si: Pasa ala etapa 9.0.

No: Envia correo electrénico al person'f
procedencia de la incidencia.
e Correo electronico.

Daa con cer la incidencia al personal mvoEucrado
Reporte de incidencias.

gttt

10.2 Solicita al personal involucrado de su version a cerca de los hechos.
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el personal involucrado.
s Reporie de incidencias
haga lo mismo.

11.3 Agradece su asistencia y se le invita al personal involucrado ape y:
para dar atencion de calidad y con seguridad a sus usuarlos i

TERMINA PROCEDIMIENTO
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5.0 Diagrama de flujo

Procedimienic para el manejo de incidencias en enfermeria

Personal que detecta la

Calidad del HRAEB Cuidade en Enfermeria involucracs

incidencia / Depatamento de Coordinacién de Mejora del Personal de Enfermerfa

Departamento de Calidad de

1.0
Notifitatiéh de quels,
superenda e incidencia

Repone de Quiefa —
Sugerencia yio Incdencias

8 3

20
Recepcitn de la notlficacidn
de quefa - sugerencia

i : ‘Memarancum
coresponde a Gueia -
sugerentia?
ger Repate de Quefa -
Sugerencla

Elabora documento dlrigido a!
Depattarmento de Calldad del
HRAES agumentandosu ne [}
pracedencia

}
30 *.
Seguirmiento de la quefa- 40
sugerancia Contestacion de % quefa «
v stiggrencia
Documento de contestaciin

de queja - superencia

¥

&0
Recepddn de lacontestacidn
de la guea - sugerenta

Dacurngnto de contestacidn
de gueja - sugerencla

Merordndurm
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Procedimiento para el manejo de incidencias en enfermeria
in c;i;ﬁ:a',lg:e::;;c;: de Coordinacion de Mejora del Personal de Enfermeria Departamento de Calidad del
Caiidad d:EHRAEB Cuidade en Enfermeria volucrade

6.0
Reporte de wsutades

Baso de datos slectrénice de
quejas, sigerencias y
felicitaciones

Gréficos de resultades

Plan de Mejora

Informe de feficiaclones,
Quejas v Sugerencias en
Enfermerla

7o
Recepcidn de {a contestacién
de k2 queja - sugerenda

Memorandum

HRAE-SE-037 Reporte de
incidencias

SV

Envia cofer slectrénico al
personal que elabor§ et
reporta de inddencla,
comentands la ho

precedencia de la incldenda

3

8.0
Citatorio ai persanal B
involucrado
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Procedimiento para ef manejo de incidencias en enfermeria

i _Perso_nal que detecta ia Coordinacién de Mejora del Persenal de Enfermerfa Departamento de Calidad del
incidencia / Departamento de Cuidzto en Enfermer Bl p o e |
Calidad dei HRAES a involucrado

10.6
Reunitn con &l personal
invelucrado v su Jefe n
inmediate

Reporte de intidencias.

11.0
Andlisis de la incidencia con el
personal involucrado

Reporte de incidencias.

12.0
Repoite de resUtados n

Base de datos eleconica de
incidencias

Graficos de resultados

Flan de mejora

Informe de incidencias de
Enfermerfa
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6.0 Documentos de referencia

Guia tecnica para la elaboracion de manuales de procedimientos de
la Secretaria de Salud. Septiembre 2013.

Esténdares para la certificacion de hospitales 2015, vigente a partir de
1 de agosto de 2015. Tercera edicion.

Modelo de Gestién de Calidad en Salud. Direccion General de
Calidad y Educacién en Salud. Plan Nacional de Desarrollo 2013 —
2018.

7.0 Registros
Reporte déinmdencra HRAE — SE -~ 037
| Informe de
Felicitaciones, Quejas e - ’
Incidencias de 5 afios No Aplica
Enfermeria
Base de datos
electrénica de Quejas, S, . .
Sugerencias y Subdireccion de E‘nfermerla No Aplica
Felicitaciones.
Base de datos
electrénica de . . . ,
Incidencias en Subdireccion de Enfermeria No Aplica
Enfermeria.

3.0 Glosario A,?;,f»
8.1 Calidad: E:

prof Mtuallzados ofreciendo el mayor beneficic con el menor riesgo, utilizando los
medtos dlSp@ ibles.

8.2 it Acontemmiento 0 situacién gue podria haber fenido como resultade un accidente,
: enfermedad, pero no lo tuvo por casualidad o por una intervencién oportuna o porque se

“digzctienta a tiempo el personal de salud del-error que iba a cometer y no lo cometio.

8.3 Desviacién: Cambio de la frayectoria que lleva algo o alguien.
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8.4 Error: Es la equivocacion en un acto, escrito o frabajo. En general, se denomina error a todo juicio
o valoracion que contraviene el criterio que se reconoce como valido, en el campo al giie.se refnere
el juicio.

8.5 Evento adverso: Incidente desfavorable, hecho inesperado percance

8.6 Evento centinela: Hecho inesperado, no relacionado con la historia na

8.7 Felicitacion: Manifestacion de satisfaccion por los servicios de saludi

8.8 Incidencia: Acto que se produce en el franscurso de Lf/n»“ \L‘m
el alterandolo o interrumpiéndolo.

]

8.9 Incidente: Circunstancia o suceso que sucede’“ﬂe manera inesperada y que puede afectar al
desarrollo de un asunto o negocio, aungue na: Kpajgte de él.

8.10 Mejora continua: Método para la gestlon
haciendo hmcaple en los S|stemas

desempefio siempre pueden
normas mas altas.

8.1

8.12

8.13
vrop[o"proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una respuesta 0
icita 0 implicita.

8.14 isfaccion; del personal: Grado de bienestar en el trabajo de todo el personal de la

progeso o subproceso, su eficacia o eficiencia.
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8.16 Usuario: Persona o conjunto de ellas que se beneficia con el resultado de una actividad. El cliente
puede ser interno o externo.

9.0 Cambios de esta version

niayor parte del
gyf p

Junio 2018
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10.0 Anexos

10.1 HRAE — SE — 037 Reporte de Incidencias 1 de 2.

SALUD

FRIALIARA B A

0

HOSPITAL REGIONAL DE ALTA ESPECIALIDAD DEL BAJIO

Subdireccién de Enfermeria
Reporte de Incidencias

Nombre(.s):

gooao

Def desempefio

Omisidn de tratamiento
Relacién enfermera-usuario
Soluciones intravenosas
Otra: Especifigue:

[T Retraso

Turnos Fecha:
Fuesto:
1
Administracidn de Hemoderivados [ Caida O Actitud @, O Desacalo
0O Medicacion 3 Dafios al inmueble ™ o Instrumental
3 Procedimientos o Equipo o 0 Pérdids’

Administrativa

HRAE-SE-037-ANV
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HRAE ~ SE — 037 Reporte de Incidencias 2 de 2.

SEGUIMIENTO BDE LA

INCIBDENC! A

HRAE-SE-037-REV
CONTROL DE EMISION

Elabord: Revisd: Autorizo:

Nombre: M.A. Ma. Del Socorro Hernéndez M.E. y A.S. Lizette Alejandra Ortega Dr. Carios Tena Tamayo
Herrera Martinez

Cargo-Puesto: Enfermera Especialista “C” Subdirectora de Enfermeria Director General

H - ’t) I .
Eirma: f H q_ QWQ < ‘ M =
Fecha: Junio 2018 Junio 2018 Junio 2018




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

SUBDIRECCION DE ENFERMERIA

PROCEDIMIENTO PARA EL MANEJO DE INCIDENCIAS EN
ENFERMERIA

Codigo:

HRAEB-PR-SE~21

Rev. 1

HGSMTAL REGIONAL
ALTA ESPECTALIDAD

S “ i i [

Hoja: 17

v

7

10.2 Informe de Felicitaciones, Quejas e Incidencias de Enfermeria.

Informe Anoat d2 Quejus, Felicitortanes, Superentivg ¢ Fnclderdes

1.- Quejas, Felicitaciones, sugerencias ¢ Incidencias.

Hospite! Reghons! de Afy Especinlidos

Subdirercion de Fafermeris

Tocedinadén pora ks Mefora del Culdado de Enfermeria

Angel 2037

CONTROL BDE EMISION

Elabord: Revisé: Autorizé:
. M.A. Ma. Del Socorro Hernandez M.E. ¥y A.S. Lizette Alejandra Ortega
Nombre:
Herrera Martinez Dr. Carlos Tena Tamayo
Cargo-Puesto: Enfermera Especialista “C” Subdirectora de Enfermeria Director General
. . ] } /ﬂ_———%\\___‘“
Firma: ‘% u&‘ K / . Y it R ...
Fecha: Junio 2018 Jumio 2018 Junio 2018




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Codigo:
- * | HRAEB-PR-SE-21
SUBDIRECCION DE ENFERMERIA
Rev. 1
PROCEDIMIENTO PARA EL MANEJO DE INCIDENCIAS EN e
ENFERMERIA aire Eoreots sy Hoja: 18

10.3 Diagrama de Causa — Raiz.

Bkt €A AL

Hospital Regionst de alts Especialidad del Bafio
Coordinacitn pera fa Mejora del Cuidado de Enformeria
Dizgrama de Causa-Raiz

inciderte: Mansio incormecio de plerss netologicas
Fecha: 27 de ostubes d2l 3014 Serviclo: Quirdfane Central
Personal imvplucrada: Teresa Rodriguez Wenagas
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M.A_ #a. Socorro Hermdnder Herera
Coordinadora pars i3 Mejora del Cuidado de Enfermeria

CONTROL DE EMISION
Efaboro: Reviso: Autorizd: !
Nombre: M.A. Ma. Del Socorro Hernéndez M.E. v A.S. Lizette Alejandra Ortega
Herrera Martinez Dr. Carlos Tena Tamayo ;
Cargo-Puesto: Enfermera Especialista “C" Subdirectora de Enfermeria Director Generat

Firma: P L0 (T

Fecha; Junio 2018 Junio 2018 Jurio 2018




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

SUBDIRECCION DE ENFERMERIA

PROCEDIMIENTO PARA EL MANEJOQ DE INCIDENCIAS EN
ENFERMERIA

Codigo:
HRAEB~PR~-SE~21
Rev. 1
HOSPTEaL REGION, .
ALTR ESXPLﬁqiiJuLnM;\rL) HD}&: 19

10.4 Formato para el reporte de caidas de pacientes. Hoja 1 de 2.

HOSPITAL REGIONAL DE ALTA ESPECIALIDAD DEL BAJO
SUBDIRECCION DE ENFERMERIA
COORDINACION PARA LA MEJORA DEL CUIDADO DE ENFERMERIA
FORMATO PARA EL, REPORTE DE CAIDA EN PACIENTES

s

[Tt
AT Birieii ndts

o Fecha de reporte:

fgsfrueé:hes:.‘iegis‘l{ra _ary!aé"es}:a‘ciosﬁ.'é infofmacion reguerida; En fos ral:uad-nsl

Nombre del paciente: Edad:

Nivel académico:

Expediente: ICama:

Diagnéstico actual:

Dias de estancia

INivei de dependencia:

Salte

Sitla fsilidn

Nivel académico def personal de salud: Antigleda

aboral en el servicig

i personal se encentraba laborando
doble turnc: 5; o,

Hace cuanto tiempo:

Sedado incensciente ¢
Anfihipartensivo | Anfiarlimico
Ninguno Otros.:
Nevuroiégica Psr'ql.iféﬁ',"ca/ Metebdlice Cardiovasculer
pslcoldgica
Ninguna Otros:
Ayuno 5 Hipe/ .
Brolongads Fost- operada hiperglucemia ' Anermia
Ninguna; Qtros:
n fisica: 8[ No E: paciente tenia barreras de comunicasion: 3 Ne
Eststio i Eistable pero requlere Estable czgn mﬂ:::f;orfzacién I inestable
Bostsn/ Accoso .
andaterahmlsias vascular Silla de ruedas
Barendales | Pasamsnos Mobiliario Timbre def;::; o Ofras:
Olros:
Rope Cafrade Objetos personales ineicanzables Ninguno
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Formato para el reporte de caidas de pacientes. Hoja 2 de 2.

Continuz en Ia slgulente hofa:

Personal que estaba.con-el paciente q) " Personal de
vttt oo hoee Paci
mamento de la caldas 7 Familiar Enformers satud acfente soio
L X i Fatige/ ) A
A cansancio Esitrds Precoupacién Ansiedad
Falta de Froblemas de visicn, sudfcién, Falta de Falta do Falta de i
alencicn fisicos, e, conecimianto supervsion Nderazgo rgina

Describe brevemente la calda:

T

e

" s

& paciente recibid atencitn médica
nmediata: 8 Na SI No 3

Reguirid alguna intervencidn o tratamishite especilafpor causa de la cafda:

JDafic o lesisn que cause la caida al paciente:

Seguimiento:

Nomibre delpersorial invelucrade:

Ohs'e‘rvacioae&?or parte del personal de calidad:
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