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1. OBJETIVO

Brindar servicios a la poblacién en general en el drea psicolégica que faciliten sus procesos de crecimiento y
desarrollo a nivel individual y familiar.

2. ALCANCE

Este proceso va dirigido a la poblacién en general y aplica desde la programacion de la cita hasta la
intervencién psicologica de primera vez en el Centro de Atencion Psicologica Integral (CAPI) y en la Direccidn
de Desarrollo Humano del DIF Estatal Colima.

3. POLITICAS
3.1 La consulta psicolégica no tendra costo para los usuarios (as).
3.2 Los usuarios menores de 12 afios deberan presentarse acompafados de alguna persona adulta.
3.3 La cita psicoldgica se proporciona al publico en general.
3.4 Los horarios de programacion de citas son de Lunes a Viernes de 8:30 a.m. a 3:00 p.m.
3.5 Las citas se proporcionaran via telefénica o personalmente.
3.6 No se programan citas a terceros.

3.7 En caso de no tener acceso a la agenda de citas se utilizara la Bitacora de Pre-registros de emergencia
(FO-26-67).

3.8 En caso de que el usuario (a) se presente a la cita en estado de ebriedad o bajo la influencia de
sustancias toxicas, se dara nueva cita.

3.9 En caso de que el paciente llegue a la recepcion 10 minutos después de su hora de atencion, se
procedera a reagendarlo.

3.10 El tiempo de consulta en la cita psicolégica de primera vez es variable.

3.1 A las personas que asistan en crisis emocional se les atendera inmediatamente.

4. MARCO NORMATIVO
4.1Norma 1SO 9001:2008, NMX-CC9001IMNC-2008.

4.2 Ley del Sistema de Asistencia Social para el Estado de Colima

4.3 Ley de Proteccion de Datos Personales del Estado de Colima.
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5. TERMINOS/ DEFINICIONES

e Cita psicolégica individual: acto de agendar y proporcionar fecha y hora para ser atendido por un
psic6logo(a) de manera individual.

e Consultorio: lugar donde se proporcionara atencion al paciente

o Exploracién clinica inicial: procedimiento psicoldgico que consta de 3 pasos: observacion fisica,
observacion temporoespacial y observacién de signos y sintomas

e Impresion diagnéstica: técnica psicoldgica que se obtiene aplicando criterios, una primera opinion
profesional emitida en la primera consulta.

e Intervencion psicolégica: Es un proceso de atencion que se centra en el paciente, y da respuestas
efectivas a las necesidades, valores y preferencias de los pacientes.

o Observacion fisica: criterio psicologico que tiene que ver con el estado de higiene y alifio de los
pacientes.

e Observacion de signos y sintomas: criterio psicolégico que tiene que ver con observar a la persona
para detectar coherencia y congruencia con su dialogo.

e Observacion temporoespacial: criterio psicologico que tiene que ver con la revision de los pacientes
en: ubicados en persona, en tiempo y lugar.

o Paciente: todo aquel ciudadano (a) que cuenta con cita agendada para recibir el servicio de psicologia.

e Personal de psicologia: Son aquellos (as) profesionistas del area de psicologia que proporciona
terapia psicolégica.

e Personal de recepcion: son aquellos(as) trabajadores (as) que su funcion se centra en las actividades
de recepcion.

e Rapport: Procedimiento psicolégico que permite a través de preguntas establecidas generar un
ambiente de confianza entre el paciente y el psicélogo(a)

o Tareas terapéuticas: Ejercicios y/o actividades mentales, fisicas y emocionales que ayudan al paciente
a profundizar en el tema abordado en la cita psicolégica.

o Tratamiento terapéutico: Establecer con el paciente citas posteriores con el psicélogo(a) que le
proporciond el servicio.

e Usuario (a): toda aquella persona del publico en general que pregunta o solicita informacion sobre las
citas psicologicas.
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6. DIAGRAMA DEL PLAN DE CALIDAD
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7. INDICADORES
Indicador Férmula Frecuencia Responsable
Usuarios (as) Usuarios (as) Satisfechos Trimestral Psicélogos (as)
Satisfechos (as) (as)/Usuarios (as) Encuestados (as) *
Meta: 90% 15
Tiempo de atencion | Usuarios atendidos en menos de 10 Trimestral Psicologos (as)
menos de 10 minutos minutos / usuarios (as) encuestados *
Meta: 90% L
8. REGISTROS DE CALIDAD
- Tiempo de Responsable de
Hlave Redistios retencion conservarlo
N/A Agenda de Citas 2 afios Recepcion
FO-26-64 Ficha de Primera vez del Paciente 1 afio Psicéloga (0)
N/A Ficha de Cita 2 meses Usuario (a)
FO-26-67 Eitécora dc_e Pre-registro de 1 afio Recepcion
mergencia
9. TRAMITES Y/O SERVICIOS

Clave (RETyS) Nombre del tramite y/o servicio Linea y/o ventanilla

1402 Atencién Psicoldgica Ventanilla

10. SECCI ON DE CAMBIOS

No. de version

Fecha de actualizacion

Descripcion del cambio

5 31/05/2015 Se agreg6 el indicador de tiempo de atencion.

4 19/08/2014 Se cambid la Meta del indicador del plan de calidad.

3 11/03/2014 Se modifico en registros de calidad en el apartado de
responsable de conservarlo y tiempo de retencion, en ficha de
cita (usuario (a), 2 meses).

2 30/10/2013 Se modifico el objetivo del plan de calidad y se le agrego lo del
RETyS.

1 31/01/2013 Se modifica el alcance, especificando a quién va dirigido el

proceso y se agrega la poliica 3.11 y se realizd la
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homologacién de los términos de los requerimientos de salida
con los formatos que evidencian dichos registros del plan de
calidad.

0 03/12/2012

Inicia su uso
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