SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CEMA =
CENTRO DE EXCELENCIA MEDICA EN ALTURA ==

INFORME DE INDICADOR DE QUEJAS ATENDIDAS

Departamento / Area: Vigente a partir de: Clave:
Calidad CEMA ’ Agosto 2020 CEMA-RG-CA-II-13
Version: 1.0 Pagina 1 de 5
1. Ficha indicador
CONCEPTO | DESCRIPCION
INDICADOR DE RESULTADO
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 formula matematica que se empleara para medir el

indicador, ejemplo:

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

;Qué nos dice el indicador?,

Nos permite identificar el tipo de quejas recibidas y atendidas

en el periodo de un mes.

;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

;Quiénes estan involucrados con el proceso que se esta

evaluando?

Todo el personal clinico y no clinico de CEMA

7.Alcance ;Qué areas del hospital estan involucradas?

Todas las areas de CEMA

;Los pacientes y familiares estan involucrados?

Si, ellos son los que colocan las quejas

Indicar los pasos a seguir para.

a) Medir el indicador: area de calidad, formato de quejas,
CEMA, mensual.

b) Recolectar los datos: area de calidad, formato de
quejas, CEMA, cada que se presente una queja.

c) Analizar la informacion obtenida: area de calidad,
concentrado de informacion de quejas mensuales,
comité COCASEP, mensual.

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

4.Algoritmo

5. Descripcion
(¢Qué nos dice?)

6. Objetivo

8. Proceso (método)
de obtencion
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como, donde y cuando.

9. Frecuencia de

s Mensual
revision

g,Quién es el dueno del indicador?

Area de calidad

;Quién es el responsable de revisarlo para proponer mejoras?
Area de calidad

10. Responsable

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 Agosto 2020.
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AGOSTO 2020

® Porcentaje de quejas atendidas.

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

AGOSTO

Imagenologia

Conclusiones

En el mes de Agosto se recibieron dos quejas en la organizacion.
e AREA MEDICA: No recibi atencion del especialista todo fue por fotos que la del médico de turno la
doctora Laura Teodoro le mando al especialista eso no lo veo justo que cobren algo sin que el

especialista personalmente te revise.

o IMAGENOLOGIA: Soy neurocirujano envié por lo menos 4 pacientes al mes con ustedes, hoy traje a un
conocido y la puncionaron 5 veces para ponerle el contraste, y al final al pedir el estudio (el cual
necesitaba sin interpretacion se le neg6 al familiar) hasta que entre personalmente, su técnico de RM
con mala actitud y déspota. No enviare mas pacientes con ustedes y tratare que los médicos que
conozco tampoco, muy mala actitud de su técnico.

e Las quejas fueron notificadas a la direccion médica para su atencion y seguimiento.
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