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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

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.

‘eEma | FIERS

CONTROL DE QUEJAS

FECHA DE
FOLIO FECHA n:;ggf'fg PACIENTE CONTENIDO DEL COMENTARIO ACCIONES ATENCION AL | RESPONSABLE A“E“D‘I‘Hﬁ':lg: EVA | ol asiFiCACION
PACIENTE

[s= atiende = 1a paciente de manera

18/02/2019 Dra. Gloriz Vargas. Rehabilitacién

CEMA-Q-2019-130 | 18/02/2013 7711297205 Ruth E ArranizAragen

18/02/2019 SantaValencia Admisién

CEMA-0-2019-131 | 18/02/2012 Amaflores

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 Marzo 2021.
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MARZO 2021

® 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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7. Conclusiones

En el mes de Marzo 2021 se recibio una queja en la organizacion.

IMAGENOLOGIA: El dia 02 de marzo del presente a las 7pm se me realizo el estudio de resonancia
magnética pero el encargado en turno nunca me proporciono ningun tipo de indicaciones y solo me
comento que no podia pasar saliva en 15 min y dejar de respirar 10min y como me movi un poco el
radidlogo solicito que me sedaran para poder llevar a cabo de nuevo el estudio. No estuvo atento a
mi estudio por atender otro paciente al mismo tiempo. Radiélogo Julian Torres Godinez.

AREA MEDICA: Queja vs Dr. Bustamante. Doctor con una actitud prepotente falta de valor ético y
atencion. Deberian tener a doctores amables.

ADMISION: Acudi6 a realizar estudio de RM para mi familiar, sin objecion del costo, el recibimiento
de la recepcionista deficiente con pobre actitud de servicio que originalmente es fundamental para
que se opte por esta opcion.

Considero que independiente que su horario sea nocturno, genere todo el apoyo para que se de el
servicio, no quiero que se considere que por promocion, porque me cobran menos tenga que ver, el
horario lo tome porque soy médico y mi tiempo es bastante limitado. Se anexa queja por escrito de
paciente.

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