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1. Ficha indicador 
 
 

 

CONCEPTO DESCRIPCIÓN 

1.Estándar PFR.3  DERECHOS DE LOS PACIENTES  
2. Problema 
detectado 

¿Qué problema existe en relación al servicio involucrado?  
Quejas presentadas en CEMA 

3. Nombre del 
indicador 

Nombre clave y representativo de lo que queremos medir. 
Porcentaje de quejas atendidas 

4.Algoritmo 

Indicar la fórmula matemática que se empleara para medir el 
indicador, ejemplo: 
= #de quejas presentadas___  
   #total de quejas atendidas    

5. Descripción 
(¿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 áreas que presentan áreas de oportunidad. 
¿Cuál es la meta al aplicar este indicador? 
100% de quejas atendidas 
¿A dónde se quiere llegar con este indicador? 
A identificar nuestros proceso de mejora. 
¿Cuál sería un estado ideal del servicio o proceso? 
Una cantidad de quejas mínimas por mes que nos permita garantizar 
que nuestros procesos están siendo implementados de manera 
correcta. 

7.Alcance 

¿Quiénes están involucrados con el proceso que se está evaluando? 
Todo el personal clínico y no clínico de CEMA  
¿Qué áreas del hospital están involucradas? 
Todas las áreas de CEMA 
¿Los pacientes y familiares están involucrados? 
Si, ellos son los que colocan las quejas 

8. Proceso 
(método) de 

Indicar los pasos a seguir para. 
a) Medir el indicador: área de calidad, formato de quejas, 

X 100 
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2. Recolección de datos 
La coordinación de calidad es responsable de brindar atención y seguimiento a las quejas presentadas en la 
organización, concentra la información 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 área. 
De igual manera la información se encuentra de manera física en una carpeta interna del área de calidad CEMA. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

obtención CEMA, mensual. 
b) Recolectar los datos: área de calidad, formato de quejas, 

CEMA, cada que se presente una queja. 
c) Analizar la información obtenida: área de calidad, 

concentrado de información de quejas mensuales, comité 
COCASEP, mensual. 

Para cada uno de estos puntos piensa en lo siguiente: quién, cómo, 
dónde y cuándo. 

9. Frecuencia de 
revisión 

Mensual 

10. Responsable 

¿Quién es el dueño del indicador? 
Área de calidad 
¿Quién es el responsable de revisarlo para proponer mejoras? 
Área de calidad  
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3. Algoritmo 
Fórmula matemática que se empleará para medir el indicador: 
 
Número de quejas presentadas   
Número total de quejas atendidas 
 
4. Resultados del algoritmo  

Se presentan los resultados del periodo Juio 2019. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5. Representación gráfica por frecuencia de revisión 

Esquematización de los resultados del algoritmo. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

X 100 

JUNIO 2019 
� Porcentaje de quejas atendidas. 

5 

---------------------------------------- X 100 

5 
= 100% 
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6. Representación gráfica comparativa 

Esquematización de los resultados del algoritmo por el tiempo de comparación que determine el área 
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7. Conclusiones 

 
� En el mes de Junio se presentaron 5 quejas del área de seguridad, admisión, operaciones y área 

médica  
 Área de seguridad: se atiende queja presentada por el acceso vehicular que ocasionaron los 

trabajos que se realizaron en la vialidad por las inundaciones ocasionadas por las lluvias así 
mismo se reforzó el tema todos los pacientes que acuden a CEMA tiene acceso directo.  

 Área de seguridad: se atendió proceso de acceso de personas a pabellón Joseph Blatter 
referente a las políticas de acceso a los espacios físicos, se dio seguimiento a la incidencia 
presentada con familiar de paciente que acudió a terapia física en Pabellón.  

 Área de admisión – callcenter: se retroalimenta sobre el proceso de cancelar y/o reagendar 
citas para no afectar al paciente, todos los cambios realizado en sistema de gestión 
hospitalaria Histoclin se deben realizar previa aceptación del paciente.  

 Área de operaciones: se atiende queja presentada brindando seguimiento a través de un 
refuerzo de fumigación en planta alta en áreas críticas así mismo se continúa con seguimiento 
de tarjetas informativas del área de admisión y enfermería por alimentos presentados en el 
área de quirófano.  

 Área médica: se brinda atención al paciente por dudas presentadas en el proceso de 
prescripción de un medicamento indicado por médico especialista.  

� Se brindó atención y seguimiento a pacientes. 

 


