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‘((\‘ Centro de Atencion Psicologica B.A

CUADRANTE DEL PLAN DE FORMACION 2026

- NICA 66032 CIF: G-11520079

Mes / Accion s . . . Evidencia
Afio Formativa Objetivo Principal Destinatarios (Registro)
Feb Inicio SGC Presentar el Manual de Calidad
2026 | Protocolos I%lase (MC-BA-01) y los protocolos Todo el equipo R-FOR-01

PR-AP-01 y PR-CS-01.
., Reforzar la seguridad con
May Proteccion de Allover Consultors y el uso
2026 | Dalosy correcto de WhatsApp (solo Todo el equipo R-FOR-02
Privacidad .
citas).
Ado Satisfaccion y Manejo de la encuesta F-SAT- Administracion /
20926 Gestion de 01 y del procedimiento/registro Trabajo Social y R-FOR-03
Quejas de incidencias PR-QS-01. Psicélogos/as
Nov Riesgo Profundizar en el protocolo de
2026 Autolitico y crisis PR-CS-01y la Psicologos/as R-FOR-04
Emergencias coordinacién con 112/061.

Nota: La evidencia documental se archivarad en el registro de formacion correspondiente (R-FOR-0X) junto con el acta, listado de

asistencia y material impartido, segtin el SGC.

Cenfro San ucar. P aza las In anfas, EE . EU a |a§, ﬂﬂ 51U San ucar He Bﬂa Caalz.
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PROTOCOLO DE ATENCION AL PACIENTE

- NICA 66032 CIF: G-11520079

Cadigo Version Fecha Elabora Revisa Aprueba
PR-AP-01 1.0 24/02/2026 Presidenta/ Psicélogo/a | Presidenta/
Directora Directora
1. Objeto

Establecer el procedimiento estandar para la acogida, informacion, asignacién de profesional,
atencion asistencial, registro y seguimiento de las personas usuarias/pacientes, garantizando

calidad, confidencialidad y trato digno.
2. Alcance

Aplicable a todas las sedes y modalidades de atencién del Centro de Atencion Psicoldgica B.A.
(presencial y online), incluyendo procesos de primera toma de contacto, citacién, intervencion,

derivacion y cierre de caso.

e Sede Sanllcar de Barrameda (Céadiz) — direccién: Plaza de las Infantas, Edificio Eulalia 9,
Local 42A. 11540.

e Sede Jerez de la Frontera (Cadiz) — direccién: Calle Porvera 4, 42 Planta. 11403.

3. Responsabilidades
Roles y funciones minimas:

e Direccion: aprueba este protocolo, supervisa indicadores, gestiona incidencias relevantes.
e Administracion/Trabajadora Social (admision): recepcion de solicitudes, informacion

bésica, reserva y confirmacion de citas, recordatorios, registro inicial y coordinacion.

Centro Jerez : C/ Porvera 4 , 42 planta 11403 Jerez de la Frontera. Telf: 956366115 / 613050577 2
https://belloamanecer.es/ Email: contacto@belloamanecer.es CIF: G-11520079



https://belloamanecer.es/
mailto:contacto@belloamanecer.es

{r\‘ Centro de Atencion Psicolégica B.A

e Profesionales sanitarios (psicologia): evaluacion, intervencion, consentimiento informado,
historia clinica/registro asistencial, derivaciones y alta.

e Responsable de proteccion de datos (si aplica): custodia documental, accesos y
cumplimiento RGPD/LOPDGDD.

4. Principios de atencién

e Respeto, empatia, cercania y no discriminacion.
e Confidencialidad y minimo acceso necesario a la informacion.
e Informacion clara sobre el servicio, tarifas/bonos si aplica, y derechos/deberes.

e Seguridad del paciente: deteccion temprana de riesgos y derivacion cuando proceda.

5. Procedimiento

5.1. Primera toma de contacto (teléfono/WhatsApp/email/web)

1. Recibir la solicitud y registrar datos minimos (nombre, teléfono/email, motivo general,
disponibilidad).

2. Informar de forma clara: modalidades, duracién orientativa, politica de citas/cancelaciones y

confidencialidad.

3. lIdentificar si existen sefiales de urgencia (riesgo autolesivo, violencia, crisis aguda). Si hay

sospecha: activar el Protocolo de Crisis/Suicidio (PR-CS-01).

4. Proponer profesional segin motivo, edad, disponibilidad y sede. Confirmar cita.

5.2. Registro inicial y documentacion
Antes de la primera sesion (o en la primera sesion si procede), se recopilara:

« Datos de identificacion y contacto.

o Consentimiento informado para intervencion psicologica.
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https://belloamanecer.es/ Email: contacto@belloamanecer.es CIF: G-11520079



https://belloamanecer.es/
mailto:contacto@belloamanecer.es

{r\‘ Centro de Atencion Psicolégica B.A

o Autorizaciones en caso de menores y, cuando proceda, consentimiento para coordinacién con
terceros (médico, colegio, etc.).

« Informacion de facturacion: persona pagadora, NIF/CIF si solicita factura.

Nota: La informacion clinica se registrara en la historia/registro asistencial del centro, con acceso

restringido.

5.3. Asignacion de profesional y planificacion

5. Confirmar profesional asignado/a y sede/modalidad.
6. Explicar frecuencia estimada y objetivos iniciales (orientativo).

7. Registrar fecha/hora y enviar recordatorio (24-48h antes) por WhatsApp u otro canal autorizado.

5.4. Desarrollo de las sesiones

e Inicio: verificacion de identidad (online/presencial) y recordatorio breve de
confidencialidad.

e Evaluacion: anamnesis, escalas/cuestionarios cuando proceda, y deteccion de riesgos.

e Intervencion: técnicas basadas en evidencia y plan de trabajo acordado.

o Cierre: tareas sencillas, proxima cita, y registro clinico.

5.5. Gestion de citas, cambios y ausencias

e Cambios de cita: solicitar con al menos 24 h de antelacion (salvo causa mayor).
e Cancelaciones fuera de plazo/no asistencia: se aplicara la politica econdémica vigente del
centro (anexo informativo).

e Retrasos: se atendera dentro del tiempo disponible sin garantizar ampliacion de sesion.
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5.6. Derivacién y coordinacién con otros recursos

Cuando sea necesario, se coordinara (con autorizacion) o se derivara a recursos externos (salud mental

publica, urgencias, servicios especializados), dejando constancia en el registro.

5.7. Cierre del proceso / alta

e Alta por objetivos alcanzados.
e Alta por derivacion a otro recurso.
e Cierre por decision del paciente o abandono.

e Entrega de recomendaciones de continuidad cuando proceda.

6. Atencion a menores, adolescentes y familias

e Se verificara la patria potestad/representacion y se documentaran autorizaciones.
e Se explicara confidencialidad adaptada a la edad, y limites por seguridad.
e Si se detectan indicios de riesgo grave, se actuard conforme al protocolo de crisis y

normativa aplicable, priorizando la proteccion.

7. Confidencialidad, RGPD vy custodia documental

e Custodia segura de historias/archivos. Acceso restringido por rol.

e No se compartira informacion con terceros sin consentimiento, salvo obligacién legal o
riesgo grave e inminente.

e Uso de canales seguros y autorizados para comunicaciones (WhatsApp solo para

citacidn/recordatorios si hay consentimiento).
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8. Indicadores y registros asociados

Registros minimos sugeridos:

e F-AP-01 Ficha de admision/alta paciente (datos minimos).

e F-AP-02 Consentimiento informado (adultos).

o F-AP-03 Autorizacion menores y consentimiento para coordinacion.

e R-AP-01 Registro mensual de citas (atendidas/canceladas/no asistencia).
e R-AP-02 Registro de derivaciones (si aplica).

e R-QS-01 Registro de quejas/sugerencias (ver PR-QS-01).

Indicadores recomendados (mensual/trimestral): tasa de no asistencia, tiempo medio de espera para

primera cita, satisfaccion media, nimero de incidencias/quejas y tiempo de respuesta.

9. Revision del protocolo

Este protocolo se revisara al menos 1 vez al afio o cuando haya cambios organizativos, legales o

incidencias relevantes.
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PROTOCOLO DE CRISIS Y RIESGO AUTOLITICO

- NICA 66032 CIF: G-11520079

Cddigo Version Fecha Elabora Revisa Aprueba
PR-CS-01 1.0 24/02/2026 Presidenta/ Psicologo/a | Presidenta/
Directora Directora

1. Objeto

Establecer una actuacion homogénea ante situaciones de crisis psicologica y/o riesgo autolitico,

priorizando la seguridad de la persona, la coordinacion con recursos de urgencias y el registro

adecuado de las actuaciones.

2. Alcance

Aplicable a toda la atencion del centro (presencial/online) cuando se detecten ideacion autolitica,

autolesiones, desesperanza intensa, descompensacion grave u otras situaciones de urgencia clinica.

3. Principios y limites de actuacion

e Laseguridad es prioritaria. Ante riesgo inminente se activaran recursos de urgencias.

e Actuacion calmada, empatica, sin juicios, y centrada en contener y evaluar.

e Confidencialidad: puede limitarse si existe riesgo grave e inminente para la vida o terceros,

conforme a la normativa aplicable.

e No se debe dejar sola a una persona en riesgo alto/inminente en sede.

e Registro clinico y trazabilidad de decisiones.

Cenfro San ucar. P aza las In anfas, EE . EU a |a§, ﬂﬂ 51U San ucar He Bﬂa Caalz.
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4. Deteccion (sefiales de alarma)

e Verbalizaciones directas o indirectas de querer morir / no poder mas.

e Plan o intencién referida, 0 aumento repentino de desesperanza.

e Aislamiento, agitacion intensa, consumo agudo de sustancias, sintomas psicoticos/maniaticos.

e Autolesiones recientes, amenazas, 0 antecedentes de intentos previos.

e Cambios bruscos de conducta, despedidas, cesion de pertenencias (si se conoce).

5. Evaluacion rapida del riesgo

En caso de sospecha, realizar una evaluacion breve y directa, con preguntas claras y respetuosas.

Registrar:

Ideacion: presencia, frecuencia, intensidad, control.

e Intencion y plan: grado de preparacion y accesibilidad (sin entrar en detalles innecesarios).

e Factores de riesgo: intentos previos, consumo, trastorno mental grave, crisis vital aguda, violencia.

e Factores protectores: vinculos, responsabilidades, valores, apoyo,

e Capacidad de autocontrol y compromiso de seguridad inmediato.

5.1 Clasificacion orientativa

tratamiento previo.

factores de riesgo presentes.

Nivel Descripcidn orientativa Respuesta minima
Bajo Ideacién pasiva sin Plan de seguridad basico +
plan/intencion, buen control y seguimiento programado.
apoyos.
Moderado Ideacidn activa o ambivalencia, Plan de seguridad + contacto de

apoyo + seguimiento 24-72 h;
valorar derivacion.

Alto/Inminente Intencion alta, plan cercano, Activar urgencias (112/061) y no
control bajo o descompensacion dejar sola a la persona;
grave. coordinacién inmediata.

Cenfro San ucar. Paza as In anfas, EE . EU a |a§, 12! 51U San ucar He Bﬂa Caalz.
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6. Actuacion segun escenario

6.1 En sede (presencial)

1.
2.

Mantener un entorno seguro y calmado. Permanecer con la persona si el riesgo es alto.

Valorar el nivel de riesgo (apartado 5) y solicitar apoyo interno (Direccion/segundo profesional) si
es posible.

Si riesgo alto/inminente: llamar a 112 o 061 y seguir indicaciones. Si procede, contactar con
familiar/persona de apoyo.

No permitir que la persona abandone el centro sola si hay riesgo inminente. Esperar a urgencias o
acompafiamiento seguro.

Documentar lo ocurrido y las decisiones tomadas (registro clinico + parte de incidencia si aplica).

6.2 Atenciéon online

Confirmar ubicacion actual de la persona (direccion aproximada) y teléfono de contacto.

Si riesgo alto/inminente: pedir que permanezca en videollamada/llamada mientras se activa
112/061 y/o persona de apoyo.

Si se corta la comunicacion y hay riesgo: activar llamada de emergencia (112) facilitando datos
disponibles y registrar.

Acordar un plan de seguridad y seguimiento en riesgo bajo/moderado.

6.3 Plan de seguridad (resumen)

En riesgo bajo/moderado, elaborar y registrar un plan de seguridad breve, que incluya:

Cenfro San ucar. P aza las In anfas, EE . EU a |a§, ﬂﬂ 51U San ucar He Bﬂa Caalz.

Sefiales personales de crisis (pensamientos, emociones, sensaciones).

Estrategias de autocuidado inmediato (respiracién, grounding, rutina segura).

Personas de apoyo (nombres y teléfonos) y como pedir ayuda.

Profesionales y recursos: centro, urgencias, teléfono 024, 112/061.

Medidas de reduccion de riesgos en el entorno (retirar o limitar acceso a elementos peligrosos de

forma general).
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7. Recursos de urgencia (Espafia)

e Emergencias: 112.

e Urgencias sanitarias (Andalucia/ES): 061 (segun territorio).
e Linea 024 de atencién a la conducta suicida (24 h).

e En caso de riesgo inmediato: acudir al servicio de urgencias hospitalarias mas cercano.

Nota: Este documento es un protocolo interno. En caso de urgencia vital, siempre se prioriza la

activacion de emergencias.

8. Registro, comunicacion y seguimiento

e Registrar en historia clinica: valoracién, decisiones, contactos realizados, derivacion, plan de
seguridad.

e Programar seguimiento: en riesgo moderado, contacto de comprobacion en 24-72 h y sesion
preferente.

e Si hubo activacion de urgencias: registrar el recurso activado y la informacién trasladada.

e Notificar a Direccion las incidencias criticas para aprendizaje y mejora (sin vulnerar

confidencialidad).

9. Revision y formacion
Este protocolo se revisard anualmente y se reforzara mediante formacion especifica del equipo

(evaluacion del riesgo, contencion verbal, coordinacion con emergencias).

Centro Jerez : C/ Porvera 4 , 42 planta 11403 Jerez de la Frontera. Telf: 956366115 / 613050577 1 0
https://belloamanecer.es/ Email: contacto@belloamanecer.es CIF: G-11520079



https://belloamanecer.es/
mailto:contacto@belloamanecer.es

{r\‘ Centro de Atencion Psicolégica B.A

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO/A

- NICA 66032 CIF: G-11520079

Cddigo Version Fecha Elabora Revisa Aprueba
F-SAT-01 1.0 24/02/2026 Presidenta/ Psicologo/a | Presidenta/
Directora Directora

Gracias por dedicar 1 minuto. Sus respuestas nos ayudan a mejorar. Marque una opcion (1 = Muy en
desacuerdo / 5 = Muy de acuerdo).

Pregunta 1 2 3 4 5

1. He recibido un trato respetuoso y empatico por
parte del personal.

2. La informacién recibida (citas, normas,
confidencialidad) ha sido clara.

3. La atencion recibida me ha resultado atil para mi
situacion.

4. Me he sentido seguro/a 'y comodo/a en el
espacio/modalidad de atencion (presencial/online)
5. Recomendaria el centro a una persona cercana Si
lo necesita.

Observaciones (opcional):

Nota: Los datos se tratan de forma andnima o pseudonimizada para fines de mejora de calidad. Si
aporta datos personales, seran tratados conforme a RGPD/LOPDGDD.
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PROCEDIMIENTO DE QUEJAS, SUGERENCIAS E INCIDENCIAS

- NICA 66032 CIF: G-11520079

Cddigo Version Fecha Elabora Revisa Aprueba
PR-QS-01 1.0 24/02/2026 Presidenta/ Psicologo/a | Presidenta/
Directora Directora

1. Objeto

Definir el método para recibir, registrar, analizar y responder quejas, sugerencias e incidencias, asegurando

plazos razonables, confidencialidad y acciones de mejora.

2. Alcance

Aplica a todas las actividades del centro (atencién clinica, talleres, atencion telefénica/online, instalaciones y

facturacion).

3. Definiciones

¢ Queja: manifestacion de insatisfaccion por el servicio recibido.

e Sugerencia: propuesta de mejora.

e Incidencia: evento no deseado que afecta al servicio (retrasos graves, fallos de agenda, problemas de

privacidad, etc.).

4. Canales de

recepcion

e Presencial: hoja en recepcion / buzon.

e Email: contacto@belloamanecer.es.

o WhatsApp (solo si autorizado): 613050577

e Teléfono: se registrara por el personal en el formulario PR-QS-01.

Cenfro San ucar. P aza las In anfas, EE . EU a |a§, ﬂﬂ 51U San ucar He Bﬂa Caalz.
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o1

. Registro y clasificacion

1. Registrar en R-QS-01: fecha, canal, descripcion, sede, profesional implicado (si aplica), datos de contacto
(si desea respuesta).

2. Clasificar: queja/sugerencia/incidencia; y severidad: leve / moderada / critica.

3. Confirmar recepcion si el usuario facilita contacto (en 48 h laborables).

6. Analisis y respuesta

e Responsable: Direccién/Calidad (o persona designada).
e Plazo orientativo de respuesta: hasta 10 dias laborables (criticas: respuesta preliminar en 48-72 h).
e Recabar informacién interna minima necesaria respetando confidencialidad.

e Proponer medidas: correccion inmediata, acciones preventivas/correctivas, formacion, ajustes de proceso.

\l

. Acciones correctivas y mejora

Documentar accion: qué se hace, responsable, fecha, evidencia.

Verificar eficacia (ej.: reduccion de incidencias similares, encuesta satisfaccion).

Incorporar aprendizajes a la revision anual del Manual de Calidad.

8. Confidencialidad y proteccion de datos
El tratamiento de datos se realizard conforme a RGPD/LOPDGDD. Se limitara el acceso a la informacion al

personal estrictamente necesario.

9. Registros asociados

R-QS-01 Registro de quejas/sugerencias/incidencias.

F-QS-01 Hoja de quejas/sugerencias para usuario/a.

Actas de revision y planes de mejora.

10. Revision del procedimiento

Revision anual o tras incidencias criticas.
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MANUAL DE CALIDAD

1. Control de Documento y Versiones

El presente Manual de Calidad (MC) constituye el eje vertebrador del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
del Centro de Atencion Psicoldgica Bello Amanecer. Su aplicacion es imperativa para todo el personal
vinculado a la organizacion, garantizando la homogeneidad en la prestacion de servicios y el cumplimiento de

los estandares de acreditacion sanitaria.

Cddigo Version Fecha Elabora Revisa Aprueba
MC-BA-01 1.0 24/02/2026 Presidenta/ Psicélogo/a | Presidenta/
Directora Directora

Histérico de Cambios:

e Version 1.0 (24/02/2026): Emision inicial y formalizacion del SGC bajo estandares 1SO 9001 y
criterios de la Agencia de Calidad Sanitaria de Andalucia (ACSA).

2. Presentacion y Alcance del Centro

El Centro de Atencion Psicoldgica B.A es una entidad sin animo de lucro con 25 afios de experiencia
consolidada en el sector sanitario. Como institucion autorizada (NICA 66032), nuestra mision trasciende lo
clinico para enfocarse en una labor social profunda, dedicada a la excelencia en la evaluacién y
acompafiamiento psicolégico. Proporcionamos soluciones personalizadas para el bienestar emocional en
poblacion infantil, adolescente y adulta, garantizando que el rigor cientifico y la responsabilidad social

caminen de la mano en nuestras sedes.

2.1. Sedes y Contacto

La operatividad del centro se despliega en dos centros de atencion especializada:

e Sede SanlUcar de Barrameda: Plaza las Infantas, Edf. Eulalia 9, 42A, SanlUcar de Barrameda
(Cédiz).
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e Sede Jerez de la Frontera: C/ Porvera 4, 42 planta, Jerez de la Frontera (Cédiz).

Horario de Atencion: Lunes a viernes: 09:30 — 14:30 h y 16:00 — 21:00 h (sujeto a disponibilidad de agenda

por sede).
Canales de comunicacion oficiales:

o Teléfonos, Correo electrénico y Portal Web.
¢ WhatsApp: Uso restringido exclusivamente a la gestion administrativa de citas y recordatorios, previa

autorizacion expresa del usuario.

2.2. Alcance del SGC

El Sistema de Gestién de la Calidad abarca de forma integral los siguientes procesos:

1. Atencion clinica: Ciclo completo del paciente (admision, evaluacion, intervencién, seguimiento, alta y
derivacion).

2. Atencidn psicoeducativa: Programas grupales, talleres especializados y escuela de familias.

3. Soporte Técnico-Administrativo: Gestion documental, formacién continua, mantenimiento de

infraestructura, proteccion de datos y coordinacion sociosanitaria.

Exclusiones: De acuerdo con los requisitos de las normas de calidad, se hace constar que no se establecen

exclusiones al SGC para las actividades desarrolladas en los centros mencionados.

3. Identidad Estratégica: Mision, Vision y Valores

Misidn: Proporcionar una atencion psicoldgica y psicosocial fundamentada en la empatia, la accesibilidad y el

maximo rigor profesional, orientada a transformar positivamente la salud mental de nuestra comunidad.

Vision: Consolidarnos como el centro de referencia en atencion psicoldgica sanitaria de la provincia,
distinguiéndonos por la excelencia clinica, la calidez en el trato humano y la robustez de nuestros procesos de

mejora continua.
Valores Corporativos:

e Rigor Profesional: Actuacion basada en la evidencia cientifica.
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e FEticay Confidencialidad: Respeto absoluto a la privacidad y derechos del paciente.
e Cercania: Acompafiamiento humano y empético durante todo el proceso terapéutico.

e Responsabilidad Social: Compromiso con la salud publica y el bienestar colectivo.

Politica de Calidad La Direccion del Centro de Atencidn Psicoldgica Bello Amanecer asume el compromiso
de liderar una organizacion orientada al cumplimiento estricto de la normativa sanitaria vigente y los estandares
de proteccion de datos (RGPD/LOPDGDD). Nuestra politica se centra en garantizar la seguridad del paciente
mediante la gestion proactiva de riesgos, la formacién permanente del equipo clinico y la evaluacion

sistematica de la satisfaccion del usuario para alcanzar la excelencia asistencial.

4. Organizacién y Estructura Humana

La estructura organizativa garantiza la segregacion de funciones y la rendicién de cuentas en todos los

niveles del centro.

4.1. Junta Directiva

Cargo Titular
Presidenta / Directora Caridad Carias Torres
Tesorero / Secretario Peer Fink

Vocal Mercedes Santos Pla

4.2. Definicidn de Roles y Responsabilidades

e Direccion: Autoridad maxima en la aprobacién documental y asignacion presupuestaria. Lidera la
revision anual del sistema y la definicion de planes de mejora.

e Direccién Técnica: Responsable de la supervision de protocolos clinicos y de asegurar la seguridad
del paciente. Valida las derivaciones criticas y supervisa la praxis profesional.

e Responsable de Calidad: Custodio del Listado Maestro de Documentos. Coordina las auditorias
internas y la recopilacion de indicadores.

e Administracion / Trabajo Social (TS): Gestion de la admision, agendas, custodia de registros
administrativos y canalizacion de quejas/sugerencias (PR-QS-01).

e Equipo Asistencial: Aplicacion técnica de los protocolos, mantenimiento de historias clinicas y

Centro Jerez : C/ Porvera 4 , 42 planta 11403 Jerez de la Frontera. Telf: 956366115 / 613050577 1 6
https://belloamanecer.es/ Email: contacto@belloamanecer.es CIF: G-11520079



https://belloamanecer.es/
mailto:contacto@belloamanecer.es

{r\‘ Centro de Atencion Psicolégica B.A

obtencion de consentimientos informados.

Continuidad Operativa (Sustituciones): Para asegurar la continuidad asistencial ante ausencias previstas o

imprevistas, la Direccién designara formalmente a un sustituto con las competencias adecuadas, garantizando

gue los procesos operativos no se vean interrumpidos.

5. Gestion por Procesos

La actividad del centro se estructura en un mapa de procesos que interactlian para maximizar el valor entregado

al paciente:
- Operativos /
Estrategicos Asistenciales Soporte
Planificacion y Revision Admisioén y citacion Gestion documental (MC/PR/F/R)
Politica y Objetivos de Evaluacion e Intervencion Formacién y Onboarding (F-CV-
Calidad PSI-01)
Gestion de Riesgos Segmmlgnto_, ,Alta y Proteccion de Datos (Allover
Derivacién Consultors)
Relacién con Entidades Atenc_:lon_Onllne Infraestructura, Limpieza 'y
(Privacidad) Compras
Gestién Econémica Talleres y I_E:f,cuela de Gestion de_Age_:pda y
Familias Comunicacion

Ficha de Proceso: Admision y Citacion

e Objetivo: Asegurar una acogida profesional y una gestion de agenda eficiente y segura.

e Entradas: Solicitud del usuario (Multicanal).

e Salidas: Cita confirmada, apertura de ficha técnica y Consentimiento Informado entregado y

firmado.
e Responsable: Administracion / TS.

e Registros: Formulario de alta (F-AP-01), Registro de citas (R-AP-01).
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6. Sistema Documental y Control de Registros

El centro garantiza que la informacion clinica y administrativa es veraz, trazable y actualizada mediante el uso

de la siguiente codificacion:

e MC: Manual de Calidad.
PR: Procedimientos y Protocolos (ej. PR-CS-01 para Gestion de Crisis).

F: Formularios y Plantillas (ej. F-CV-PSI-01 para curriculums).

R: Registros y evidencias (ej. R-QS-01 para Quejas y Sugerencias).

Protocolo de Control:

1. Aprobacién: Todo documento debe ser validado por Direccion antes de su implementacion.

2. Vigencia: Solo los documentos listados como "Vigentes" en el Listado Maestro son validos. Los
obsoletos se retiran de los puntos de uso y se archivan bajo marca de "NO VIGENTE".

3. Conservacion: Las Historias Clinicas y documentos de consentimiento se custodian bajo los plazos
legales establecidos en la Ley de Autonomia del Paciente.

7. Estandares de Atencion al Paciente

La atencidn se rige por el protocolo PR-AP-01, asegurando los siguientes niveles de servicio:

1. Accesibilidad: Compromiso de respuesta inicial en un plazo de 24 a 72 horas laborables. Las
demandas identificadas como urgentes se priorizan segun el protocolo de crisis.

2. Consentimiento Informado: Requisito indispensable antes de iniciar cualquier intervencion. En
menores, se requiere la firma de ambos progenitores/tutores legales. Se garantiza la explicacion de los
limites de confidencialidad (riesgo para si mismo o terceros).

3. Continuidad Asistencial: Cada sesion debe quedar registrada en la historia clinica del paciente,
detallando objetivos, evolucidn y tareas.

4. Atencion Online: Realizada a través de plataformas seguras, garantizando la privacidad del entorno y
la verificacién de ubicacion del paciente por motivos de seguridad.

5. Talleres Grupales: Requieren la firma de un compromiso de confidencialidad grupal especifico por
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parte de todos los asistentes.

8. Seguridad del Paciente y Gestion de Riesgos

La organizacion adopta un enfoque preventivo mediante la aplicacidn sistematica del protocolo PR-CS-01

(Gestion de Crisis y Riesgo Autolitico).

8.2. Matriz de Riesgos

Riesgo Prob. :(r)npac Controles Evidencias
Fuga de Media Alto Accesos restringidos, Registro de permisos,
informacion formacion LOPD Acta formacion
Crisis autolitica no | Baja/Medi Alto Cribado preventivo, Anotaciones clinicas,
detectada a PR-CS-01 Registro PR-CS-01
No asistencia Media Medio Recordatorlp,s, politica | Reporte mensual R-
elevada de cancelacion AP-01
Error en agenda . . Agenda centralizada en | Registro de citas
(Duplicidad) Media | Medio | |.% e verificado
Accidente en . . CheCk“.St . Checklist Anexo C
. . Baja Medio | mantenimiento .
instalaciones firmado
mensual

Riesgos C .
psicosociales Media Medio Superwsw_m <_:I|n|ca y Actgs de reuniones de

. carga equitativa equipo
(Equipo)

9. Proteccion de Datos y Seguridad de la Informacion

Para asegurar el cumplimiento del RGPD y la LOPDGDD, el centro cuenta con el asesoramiento externo

permanente de Allover Consultors S.1..

e Confidencialidad: EI equipo firma un compromiso de confidencialidad al ingreso. El acceso a datos

clinicos es exclusivo del profesional asignado al caso.

e Custodia: Los expedientes fisicos se almacenan en armarios ignifugos bajo llave. Los datos digitales

residen en servidores seguros con cifrado y contrasefias robustas.

e Limitacion de Canales: Queda prohibido el intercambio de informes, diagndsticos o datos sensibles
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de salud a través de WhatsApp. Este canal es exclusivamente de uso logistico.

10. Medicion y Mejora Continua

El desempefio del SGC se monitoriza mediante indicadores clave (KPIs):

Indicador Definicion :recuenm Meta Fuente
Tasa de no Citas fallidas / Citas 0
asistencia programadas Mensual | <15% R-AP-01
n PR
Tiempo de espera Dias hag,t,a la 1% sesion de Mensual < 15 dias Agenda
evaluacion
Satisfaccion Media obtenida en .
>
global encuestas E-SAT-01 Trimestral | > 4/5 Encuestas
- 5 -
Quejas e N° de registros Mensual | Tendencia | | R-QS-01
incidencias presentados
— 5 —
F_ormacmn % del _Plan de Formacion Semestral | > 80% Plan 3
gjecutada cumplido Formacion
Derivaciones a N° de activaciones de . Monitorizacié | Registro
) L Trimestral oS
urgencias protocolos crisis n clinico

10.1. Auditoria y Revision por Direccion

Anualmente se realizard una auditoria interna para evaluar la eficacia del sistema. Los resultados, junto con el
analisis de indicadores, se documentaran en el Acta de Revisién por Direccion, donde se definiran los

objetivos de calidad para el ejercicio siguiente.

11. Gestiéon de Recursos: Personal e Infraestructura

11.1. Onboarding y Competencia

La Direccion garantiza la competencia del personal mediante el procedimiento de acogida, que incluye la
validacion del curriculum clinico (F-CV-PSI-01), la firma de acuerdos de confidencialidad y la formacion en
los protocolos del centro (PR-AP-01 y PR-CS-01).
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11.2. Infraestructura y Ambiente Terapéutico

El mantenimiento de las instalaciones es clave para la seguridad y privacidad:

e Aislamiento acustico de gabinetes verificado.
e Ordenvy limpieza sistematica (Registro mensual).
e Control de accesos y gestion de llaves centralizada.

e Mantenimiento preventivo de sistemas de climatizacion e iluminacion.

12. Comunicacion, Informacién Publica y Transparencia

El centro garantiza una comunicacion veraz y transparente hacia el pablico:

e Informacién Identificativa: En toda comunicacion externa y en el centro fisico se harad constar el
namero NICA 66032.

e Transparencia de Servicios: Los pacientes reciben informacion clara sobre honorarios, politica de
cancelacion y derechos de proteccion de datos en la primera toma de contacto.

e Canales de Quejas: Se dispone de hojas de quejas y sugerencias fisicas y del canal interno (PR-QS-

01) para fomentar el feedback del usuario.

13. Continuacién Asistencial y Coordinacién

La organizacion se compromete a no dejar al paciente desatendido:

e Coordinacion Externa: Con el consentimiento del paciente, se estableceran cauces de comunicacion
con médicos de familia, psiquiatras u otros especialistas.

e Urgencias: En caso de crisis aguda durante la atencion, se activard de inmediato la coordinacion con
los servicios de emergencia (112/061), registrando pormenorizadamente la actuacion en el historial

clinico para asegurar la continuidad del cuidado en el recurso receptor.
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14. Anexos (Modelos de Registro)

Anexo A: Plantilla de Listado Maestro de Documentos

Cadigo Titulo Version | Fecha Ubicacién Estado

MC-BA-01 Manual de Calidad 1.0 24/02/2026 | Drive/Fisico | VIGENTE

PR-AP0L | Protocolo Atencion 1.0 24/02/2026 | Drive/Fisico | VIGENTE
Paciente

PR-CS-01 Protocolo de Crisis 1.0 24/02/2026 | Drive/Fisico | VIGENTE

F-CV-PSI-01 | Plantilla Curriculum 1.0 24/02/2026 | Drive/Fisico | VIGENTE

Anexo B: Plantilla Acta de Revision por Direccion

Fecha de la Sesion: [/1]| [ ]
1. Andlisis de KPIs: (Resumen de cumplimiento de metas en el periodo).

2. Gestion de Incidencias: (Analisis de quejas R-QS-01 y acciones correctivas aplicadas).
3. Necesidades de Recursos:

Humanos: (Necesidades de contratacidn/sustituciones).

Materiales / Infraestructura: (Necesidades de equipamiento 0 mantenimiento).
4. ldentificacion de Nuevos Riesgos: (Actualizacién de matriz de riesgos).

5. Objetivos de Mejora: (Metas para el proximo afio).
Anexo C: Checklist Mensual de Instalaciones

[ ] Privacidad: ¢Es adecuado el aislamiento acustico y cierre de puertas?

[ ] Limpieza: ¢El estado de orden y desinfeccion es 6ptimo?

[ 1 Climatizacidn: ¢Funcionan correctamente los sistemas de temperatura?
[ 1 Seguridad: ¢Botiquin revisado y accesos controlados?

[ 1 Equipos: ¢Sistemas informaticos y conexion online operativos?
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Anexo D: Registro Mensual de Indicadores

Indicador Valor Mes Meta Observaciones
No asistencia <15%

Espera 12 cita < 15 dias

Satisfaccion >4/5

Derivaciones Urg. Monitorizar

FIN DEL MANUAL DE CALIDAD

Presidenta/directora
52326753M Frmade

digitalmente por
CARIDAD  52326753M
.~ CARIDAD CANAS (R:
CANAS (R:  G11520079)

Fecha: 2026.03.11

G1 1 520079) 14:11:36 +01'00'

Firma: Caridad Cafas Torres

Cenfro San ucar. P aza las In anfas, Eﬂ . EU a |a§, ﬂﬂ 51U San ucar He Bﬁa Caalz.
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