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1. Ficha indicador
CONCEPTO DESCRIPCION
1.Estandar PFR.3 DERECHOS DE LLOS PACIENTES
2. Problema ¢Qué problema existe en relacion al setvicio 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
4.Algoritmo indicador, ejemplo:

= #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.

¢Cudl 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.

¢Cudl 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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obtencién

CEMA, mensual.

b) Recolectar los datos: area de calidad, formato de quejas,

CEMA, cada que se presente una queja.
obtenida:
concentrado de informaciéon de quejas mensuales, comité

¢) Analizar la informacion

COCASEP, mensual.

Para cada uno de estos puntos piensa en lo siguiente: quién, como,

dénde y cuando.

area de calidad

bl

9. Frecuencia de
revision

Mensual

10. Responsable

¢Quién es el duenio del indicador?
Area de calidad

¢Quién es el responsable de revisarlo para proponer mejoras?

Area de calidad

Elaboré: Rosa Angélica
Bejarano Lopez
Puesto: Coordinador de

Reviso: Vicente Moreno Calva
Puesto: Director de Calidad
Fecha de revision: Enero 2020

Calidad
Fecha de elaboracion:
Enero 2020

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 Yy 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.
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3. Algoritmo
Formula matematica que se empleara para medir el indicador:

Numero de quejas presentadas X 100
NUmero total de quejas atendidas

4. Resultados del algoritmo
Se presentan los resultados del periodo Enero 2020.

ENERO 2020

® Porcentaje de quejas atendidas.

........................................ X 100 = 10090

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

PORCENTAJE DE QUEJAS ATENDIDAS
2020

100%

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

1) En el mes de Enero se presentaron 6 quejas de las areas de admision, enfermeria, laboratorio, area
médica y comité CEMA.

2) Area medica: El dia 10 de enero 2020 saque una cita desde las 08:30 am para el mismo dia a las
17:00 hrs y estoy esperando hasta 20 minutos y no llega el doctor Giovanni Sandoval. El tema es que
se supone que el servicio es con un doctor particular y no un servicio del IMSS. Desconozco donde
esta la falla, favor de checar espero una explicacion Nota: Finalmente fueron 25 minutos.

3) Admision: Pésima atencion en general de parte de la recepcionista de nombre Zoraida.

4) Comité CEMA: Duro mas el tramite administrativo que la intervencion? Y nos dejaron esperando
demasiado tiempo deberian revisar sus protocolos, muy mal el servicio para pacientes, se supone es
una clinica de alta especialidad, nos vamos molestos con la atencion.

5) Laboratorio: Se presenta madre de familia muy molesta por un hematoma presentado en su hija
posterior a acudir a un servicio de laboratorio, se procede a brindar atencion.

6) Enfermeria: El dia 27 de enero de 2020 de ingreso para cirugia programada de rodilla derecha, a su
ingreso se le administraron un medicamento IV directo (antibidtico) presentando reaccion importante
(comezdn, temblor, vomito) de inmediato. Se le comentd al doctor quien refirio que este
medicamento se debe administrar por metriset (diluido y lento). Por la noche se lo aplicaron de la
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misma manera, se le comento a la enfermera y nos dijo que no habia indicacion de como se debia
aplicar y se la termin6 de aplicar asi y presento nuevamente una reaccion. Es importante poner
atencion a ellos pues la manera de aplicarla debe ser del conocimiento de la enfermera, esto podria
presentar un riesgo mayor, incluso hasta la muerte. Considero importante contemplar este
comentario, gracias, atentamente Juan M. Castellanos.

7) Comité CEMA: 1) Ayer 28/01/2020 ingresa paciente de aseguradora a habitacion 05, el cual por
indicaciones de medico tratante iniciaria ayuno a partir de las 23hrs, se le paso dieta a las 21:30
aproximadamente. Hoy a las 12:00hrs al entrar en habitacion sigue charola de cena en mesa puente,
paciente comenta que no pasaron por ella para retirarla. Esto causa una mala impresion ante
usuarios, y pone en riesgo el ayuno necesario para cirugia.

o Las quejas fueron atendidas en tiempo y forma por un comité multidisciplinario el cual analizo cada
una de las situaciones presentadas brindando atencion al paciente.
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