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¿ Conocéis …

a la japonesa Marie Kondo 
con su famoso método 

konmarie?
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Describir el proceso de desarrollo de la aplicación 
informática Selene en la gestión de citas para 

Nuestro objetivo

 Disminuir tiempos y errores

 Ahorrar recursos y 

desplazamientos del paciente

 Implicar y responsabilizar al personal 
sanitario

 Mejorar la organización en las tareas del 
equipo de citación.

 Transmitir confianza y seguridad al paciente
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Método
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 Creación de un catálogo peticiones 
por Servicios y pruebas

 Creación de buzones de trabajo
 Entrevistas a los sanitarios para 

evaluar el impacto
 Análisis de las reclamaciones
 Análisis de recursos
 Reducción de tiempo de respuesta en 

grabar una cita
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Peticiones PETICIONES 
2017 CITAS 2017

16-ene 2118 16-ene 1920
17-ene 1955 17-ene 1696
18-ene 2015 18-ene 1648
19-ene 1983 19-ene 1690
20-ene 1786 20-ene 1449
Total 
general 9947 Total 

general 8512
PETICIONES 

2018 CITAS 2018

15-ene 2338 15-ene 1698
16-ene 2372 16-ene 2042
17-ene 2395 17-ene 1947
18-ene 2327 18-ene 1387
19-ene 1929 19-ene 1544
Total 
general 11361 Total 

general 8618

Con 6 
citadores 

menos

Se agiliza el 
proceso de citación
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Buzones de trabajo

Peticiones
34

Buzones
Prestaciones
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Prestaciones que recogen esas peticiones
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Esquema de acciones temporales

Resultados
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Promedio de DIAS_HASTA CAMBIO PRIORIDAD
CAMBIO COD_D NORMAL PREFERENTE URGENTE Total general
Enviada Pendiente ACK PASA A Cit/Pendiente Resultados ADM 2,90 2,90

INT 16,38 6,33 13,64
Total Enviada Pendiente ACK PASA A Cit/Pendiente Resultados 6,62 6,33 6,59
Enviada Pendiente ACK PASA A Enviada Pendiente Cita ADM 14,86 1,00 14,55

INT 76,00 76,00
Total Enviada Pendiente ACK PASA A Enviada Pendiente Cita 15,21 1,00 14,89
Enviada Pendiente ACK PASA A Finalizada ADM 48,40 18,72 62,60 48,09

INT 65,00 0,00 56,88
NRL 98,00 98,00

Total Enviada Pendiente ACK PASA A Finalizada 48,40 18,70 62,60 48,09
Enviada Pendiente Cita PASA A Cit/Pendiente Resultados CIR 0,00 0,00

DIG 36,47 13,32 34,71
INT 12,06 7,78 11,72
NRL 54,07 32,44 0,00 53,34
OBS 3,73 3,73
URO 51,41 0,01 23,77

Total Enviada Pendiente Cita PASA A Cit/Pendiente Resultados 13,83 4,78 0,00 12,91
Total general 40,77 8,34 61,70 39,73
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Resultados
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Creación de 
petición por el 

facultativo

Grabación de la 
cita por el 

administrativos

2016

2017

2018

En los 5 primeros meses

40,77 días

38,09 días

2,67 días

Tiempo de respuesta
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Ahorro de coste

Resultados
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69 reclamaciones menos

Resultados
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2017127 201858

En los tres primeros meses de cada año
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57 entrevistas a facultativos
para conocer el impacto de la nueva 

gestión de peticiones  

Resultados
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1) Se objetiva un aumento de la capacidad de gestión
administrativa en la resolución del problema de
salud de nuestros pacientes reduciéndose los
costes, tiempos y reclamaciones.

2)La percepción que el paciente tiene de nuestra
Organización mejora, aportándoles seguridad,
confianza y gran valor humano.

3)La transversalidad se traduce positivamente en la
participación equitativa de todos los profesionales
en este proceso de gestión de citas.
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“Con orden y tiempo se encuentra 
el secreto de hacerlo todo, y de 

hacerlo bien” (Pitágoras)
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