SISTEMA INTEGRAL MODELO PACHUCA —

CENTRO DE EXCELENCIA MEDICA EN ALTURA ez
INFORME DE INDICADOR DE QUEJAS ATENDIDAS
‘. Vigente a partir de: Clave:
Dep%ratﬁ;“a%"g;mre& Agosto 2019 CEMA-RG-CA-II-13
Version: 1.0 Pagina 1 de 6
1. Ficha indicador
CONCEPTO DESCRIPCION
1.Estandar PFR.3 DERECHOS DE LOS PACIENTES
2. Problema ¢Qué problema existe en relacion al servicio involucrado?
detectado Quejas presentadas en CEMA
3. Nombre del Nombre clave y representativo de lo que queremos medir.
indicador Porcentaje de quejas atendidas
Indicar la férmula matematica que se empleara para medir el
. indicador, ejemplo:
4.Algoritmo

= #de quejas presentadas X 100
#total de quejas atendidas

5. Descripcion
(¢, Qué nos dice?)

¢Qué nos dice el indicador?,
Nos permite identificar el tipo de quejas recibidas y atendidas en el
periodo de un mes.

6. Objetivo

¢Qué se pretende con este indicador?

Identificar las areas que presentan areas de oportunidad.

¢Cual es la meta al aplicar este indicador?

100% de quejas atendidas

¢A donde se quiere llegar con este indicador?

A identificar nuestros proceso de mejora.

¢Cual serfa un estado ideal del servicio o proceso?

Una cantidad de quejas minimas por mes que nos permita garantizar
que nuestros procesos estan siendo implementados de manera
correcta.

7.Alcance

¢Quiénes estan involucrados con el proceso que se esta evaluando?
Todo el personal clinico y no clinico de CEMA

¢Qué areas del hospital estan involucradas?

Todas las areas de CEMA

¢Los pacientes y familiares estan involucrados?

S, ellos son los que colocan las quejas

8. Proceso
(método) de

Indicar los pasos a seguir para.
a) Medir el indicador: area de calidad, formato de quejas,
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obtencion CEMA, mensual.

b) Recolectar los datos: area de calidad, formato de quejas,
CEMA, cada que se presente una queja.
¢) Analizar la informaciéon obtenida: area de calidad,
concentrado de informacién de quejas mensuales, comité
COCASEP, mensual.
Para cada uno de estos puntos piensa en lo siguiente: quién, cémo,
dénde y cuando.

9. Frecuencia de

e Mensual

revision
¢Quién es el duefio del indicador?

10. Responsable Are%,de calidad : .
¢Quién es el responsable de revisarlo para proponer mejoras?
Area de calidad

Elaboré: Rosa Angélica | Revisé: Vicente Moreno Calva

Bejarano Lépez Puesto: Director de Calidad

Puesto: Coordinador de | Fecha de revision: Agosto 2019

Calidad

Fecha de elaboracion:
Agosto 2019

2. Recoleccion de datos

La coordinacion de calidad es responsable de brindar atencion y seguimiento a las quejas presentadas en la
organizacion, concentra la informacion en un reporte general (CEMA-RG-CA-QSF-05 V.1.0 Reporte de quejas,
sugerencias y felicitaciones) archivo que se encuentra bajo resguardo de la misma area.

De igual manera la informacion se encuentra de manera fisica en una carpeta interna del area de calidad CEMA.

‘cEma  Fimn

CONTROL DE QUEJAS

FOLIO FECHA PACIENTE CONTENIDO DEL COMENTARIO ACCIONES ATENCION AL | RESPONSABLE

CLASIFICACION
PACIENTE ety

DATOS DEL FECHADE. AREA A LA QUE v
DIRIGIDA

[Se stiende = Iz paciente ge manera

CEMA-Q-2019-130 | 18/02/2018| 7711297205 Ruth £ Arroniz Aragen 18/02/2019 Dra. Gloria Vargas Rehabilitacitn espera: Atencidn

CEMA-Q-2019-131 || 18/02/2018 Alma flores 18/02/2018 santa Valenciz Admisién espera: Atencidn
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3. Algoritmo
Formula matematica que se empleara para medir el indicador:

NUmero de quejas presentadas
NUmero total de quejas atendidas

X 100

4. Resultados del algoritmo
Se presentan los resultados del periodo Agosto 2019.

AGOSTO 2019

@® Porcentaje de quejas atendidas.

=100%

5. Representacion grdfica por frecuencia de revision
Esquematizacion de los resultados del algoritmo.

AGOSTO

1 1 1

Seguridad Operaciones Callcenter

Admisign

QUEIAS
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6. Representacion grdfica comparativa
Esquematizacion de los resultados del algoritmo por el tiempo de comparacion que determine el area

PORCENTAIJE DE QUEJAS ATENDIDAS
2019

120%
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QUEJAS ATENDIDAS 2019
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QUEJAS COMPARATIVO POR ANO

QUEJAS 2019
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7. Conclusiones

@ En el mes de Agosto se presentaron 7 quejas del area de admision, seguridad, operaciones y
callcenter.

1)
2)

3)

Area de admision: No me agendaron mi cita que solicite a la srita. Zoraida para 8 hrs del 6 de
agosto del 2019, por lo que no me atendieron no obstante me presente puntual.

Area de seguridad: Un guardia de seguridad ingreso indebidamente a la habitacion de mi esposa
a las 12:30am aproximadamente. Me parece gravisimo esta intrusion.

Area de operaciones: Asisto a terapia fisica con regularidad y note que la maquina de hielo no
funciona cosa que creo es indispensable para la terapia y la mejora de los pacientes siendo un
lugar de prestigio, es una situacion que los demerita, espero lo solucionen a la brevedad,
muchas gracias.

Area callcenter: El dia de hoy, a las 17:00 hrs, realice 6 llamadas telefénicas al callcenter, para
solicitar un estudio de laboratorio, mismas que nunca fueron atendida, fue hasta la Ultima
llamada que me dejaron esperar por mas de 46 minutos, por lo que tuve que trasladar a sus
instalaciones a realizar personalmente la solicitud. Por ello pido mejoren la atencion, porque es
una falta de respeto y mal servicio telefonico. Soy cliente frecuente de esta clinica porque sus
servicios, son buenos, sin embargo esta situacion molesta. Pido se realicen acciones que corrijan
este problema.

Area de admision: El paciente: Jose Humberto De la Rosa Fuentes manifiesta inconformidad con
la atencion brindada el dia martes 20 de agosto; ese dia tenia agendada cita de revision de
estudios con el Dr. Busto a las 7:30pm y me reporte en mostrador a las 07:15; al rededor de las
7:40 me subieron a consultorio con 2 personas mas y espere a que me llamaran, cosa que no
ocurrio.... A las 09: pm baje a preguntar porque no me habian llamado y la persona que estaba
en otro turno, no supo decirme porque... solo me informo que el Dr. Busto ya se habia retirado.
Asi que agende otra cita para hoy sabado 24. La situacion es que yo esperaba que el Dr. me
programara la operacion para hoy, por los hechos se tuvo que recorrer una semana... Agradezco
la atencidon a esta queja, esperando tomen las acciones necesarias para que no se vuelva a
suceder.

Area de admision: Por medio de la presente se informa que el dia de hoy 27/08/2019 se cuenta
con agenda para consulta programada con un total de 11 pacientes y se otorgo atencion sin
notificacién previa, a 2 pacientes no agendados los cuales si realizaron su cita, informo lo
anterior para vigilancia de agenda correcta.

Area de admisién: Buenas tardes: Hoy sabado marque para solicitar un servicio y me dijeron que
si me podran atender y llegue y no me entregaron la radiografia rx me dijeron que no la
interpretan hoy que hasta el lunes, por lo que se me hace muy mal servicio y la srita Norma
Angélica Hdez. pésima servicio y atencion no la pueden tener en atencion a clientes, gracias.

@ Se brindo atencion y seguimiento a cada una de las quejas asi como a los pacientes.
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