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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
4.Algoritmo indicador, ejemplo: X 100

= #de quejas presentadas
#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

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?

Si, ellos son los que colocan las quejas

8. Proceso (método)
de obtencidn

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,
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como, donde y cuando.

9. Frecuencia de

. Mensual
revision

leuién 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.

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

Numero de quejas presentadas X 100
NUumero total de quejas atendidas

4. Resultados del algoritmo
Se presentan los resultados del periodo Julio 2022.
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Agosto 2022

® 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.

QUEJAS ATENDIDAS 2022

B
g
7
=1 2
L
3 3 3
3
1
: . N
o
Mayn

-

b

5]

[

Digembre  Enero Fehrero Marzo akril

Iunio lulio Agnsto

2022
B
7
7
&
5
4
3 3 3 3
3 44—
2 2
o
1 1 1 1 1

14—
0

& @ & B e & & & R =2 o

) y Q}é‘g ) é_(&' dé)’a}g .e’(.‘f“zs‘ &;)‘b dis’b P a&"éﬂ @,}9 \éj\ ‘bi"\o“\

& & & & < & 2 2 3
& ?b@ \&uq‘ oo W Q-é\ N Q‘}b(\ 0&
o ‘*@
Elaboro Reviso

LIC. ROSA ANGELICA BEJARANO LOPEZ
COODINADORA DE CALIDAD

DRA. GABRIELA MURGUIA CANOVAS
DIRECTORA GENERAL DE CEMA

Este documento es propiedad de Clinica de Medicina Deportiva S.A. de C.V.




SISTEMA DE GESGTION DE CALIDAD CEMA —=—
CENTRO DE EXCELENCIA MEDICA EN ALTURA s

INFORME DE INDICADOR DE QUEJAS ATENDIDAS

Departamento / Area: Vigente a partir de: Clave:
epartamento / Area: Agosto 2022 CEMA-RG-CA-1I-13
Calidad CEMA v T
Version: 1.0 Pagina 5 de 5

7. Conclusiones

Durante el mes de Agosto 2022 se recibieron las siguientes quejas:

e MEDICO ESPECIALISTA: La cirugia programada se retrasé mas de una hora, no podian darnos la
cuenta porque no podian localizar a la doctora para validar la cuenta. Nunca nos habia pasado algo
asi en ninguna otra clinica. De verdad muy molesta esta situacion.

e VEGGIES: Los trabajadoras de la cafeteria son mujeres muy déspotas y groseras sUper mal
educadas no atienden al cliente. Gracias.

e VEGGIES: El area de cafeteria negd el servicio siendo las 08:50pm asi como también el uso de las
sillas y mesas aledaias a la zona (costado). Su letrero de atencion dice que dan servicio hasta las
22:00hrs. Si no lo van a respetar deberian cambiarlo. Soy paciente que viene de lejos y al llegar
con tiempo mi cita, habia contemplado aguardar en esa area, se me hace una falta de respeto

total.
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