CENTRO DE EXCELENCIA MEDICA EN ALTURA

SISTEMA INTEGRAL MODELO PACHUCA

INFORME DE INDICADOR DE QUEJAS ATENDIDAS

= #de quejas presentadas X 100

#total de quejas atendida.

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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2. Problema ;Qué problema existe en relacion al servicio involucrado?
detectado Quejas presentadas en CEMA
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indicador Porcentaje de quejas atendidas

Indicar la formula matematica que se empleara para medir el
4.Algoritmo indicador, ejemplo:
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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.
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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 Marzo 2020.
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MARZO 2020

® Porcentaje de quejas atendidas.

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

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

PORCENTAIJE DE QUEJAS ATENDIDAS
2020

100%

PORCENTAJE DE QUEJAS ATENDIDAS
2020

100% 100%
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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

En el mes de Marzo se presentaron 5 quejas de las areas de operaciones, imagenologia y laboratorio.

1) Operaciones: Muy buenos dias atentamente a quien corresponda mi queja es el siguiente: quiero
hacer mis necesidades en el bano de caballeros, y mi sorpresa es que lamentablemente estan sucios
tapados completamente yo creo por la magnitud del lugar deberian estar completamente limpios,
gracias.

2) Imagenologia: Inconformidad por parte administrativa en el area de rx ya que tengo 4 horas para
entregarme interpretacion de una placa de fractura de dedos de pie y valore lo de la aseguradora y
que sea mas rapido toda la informacion. jGracias!

3) Laboratorio: El dia sabado 07 de marzo vine a recoger unos analisis estos estaban el dia viernes hable
antes de venir el mismo sabado y me dicen que no hay problema que a la hora que guste puedo pasar
por mis analisis llego y no hay quien me los entregue que me espere que salieron yo vengo desde el
centro me es imposible regresar y tampoco esperar ya llevo 30 minutos aqui no es posible.

4) Operaciones: Servicios profesionales muy buenos felicidades. Banos: espantosos, muy sucios, no
corresponden al servicio integral.

5) Operaciones: Vine a acompanar a una amiga a una consulta médica, mientras espere descubri que
TODAS las sillas de espera estan vencidas. ;No les alcanza para sillones de espera?

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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