


EL PROCESO 
ADMINISTRATIVO DE 

CONSULTAS EXTERNAS

Certificacióóóón bajo Norma 

UNE-EN-ISO 9000:2008

Unidad Técnica de Consultas

Marta Vega – Idoia Goldaratzena – Idoia Azparren



CONSULTAS EXTERNAS

INTRAHOSPITALARIAS

EXTRAHOSPITALARIAS

POBLACIÓÓÓÓN: 800.00 habitantes 

+ 750.000 consultas anuales

Unidad Técnica de Consultas

Marta Vega – Idoia Goldaratzena – Idoia Azparren

CERTIFICACIÓÓÓÓN ISO 2010



GRUPO DE TRABAJO

� MANUALES DE NUESTRA ACTIVIDAD
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� PROCEDIMIENTO GENERAL

�Manejo programas informááááticos
�Guíííía de consultas por subespecialidades



� INSTRUCCIONES TÉÉÉÉCNICAS
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GRUPO DE TRABAJO

� Identificacióóóón del paciente
� Citacióóóón –––– Descitacióóóón –––– anulacióóóón
� Atencióóóón telefóóóónica
� Contactos
� Episodios
� Medicióóóón demora media registro cita y 
accesibilidad de CC.EE
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LLAMADAS 
SALIENTES

LLAMADAS 
ENTRANTES

SALUDO

IDENTIFICACIÓÓÓÓN

INFORMAR / PREGUNTAR

MENSAJE

Unidad Técnica de Consultas

Marta Vega – Idoia Goldaratzena – Idoia Azparren

Rin 
rin



PLANES  DE
MEJORA

PLANES  DEPLANES  DE
MEJORAMEJORA

ACCIÓNACCIACCIÓÓNN

ANÁLISISANANÁÁLISISLISIS

MEDICIÓN
DE

INDICADORES

MEDICIMEDICIÓÓNN
DEDE

INDICADORESINDICADORES

MEJORA

CONTINUA

Unidad Técnica de Consultas

Marta Vega – Idoia Goldaratzena – Idoia Azparren



Unidad Técnica de Consultas

Marta Vega – Idoia Goldaratzena – Idoia Azparren


