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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 informacién 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.

revision

9. Frecuencia de

Mensual

10. Responsable

;Quién es el dueno del indicador?

Area de calidad

;Quién es el responsable de revisarlo para proponer mejoras?

Area de calidad

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

FOLIO

DATOS DEL

FECHA PACIENTE

PACIENTE

CONTENIDO DEL COMENTARIO

ACCIONES

FECHAE
ATENCION AL | RESPONsapLe | AFERALAGUEVA | o\ pqicanian

PACIENTE

CEMA-0-2019-130

18/02/2019 7711297205

Ruth E ArranizAragen

[s= atiende = 1a paciente de manera

18/02/2019 Dra. Gloriz Vargas. Rehabilitacién

CEMA-0-2019-131

3. Algoritmo

18/02/2019

Amaflores

Formula matematica que se empleara para medir el indicador:

NUmero de quejas presentadas

NUumero total de quejas atendidas

4. Resultados del algoritmo

X 100

Se presentan los resultados del periodo octubre 2023.

18/02/2019 SantaValencia Admisién
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Octubre 2023

® 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

Durante el mes de Octubre 2023 se recibieron nueve quejas:

o ADMINISTRACION: De favor poner atencién mucha atencién a la calidad en la atenciéon de
recepcion y administracion, deja mucho que desear el recibimiento, no leen hojas de ingresos y
tramites en general, tener que bajar como paciente o hacer aclaraciones, sin que ustedes tenga la
minima atencion de subir a la habitacion por atencion.

e EVALUACIONES MEDICAS: Atencion del doctor Vinicio. El doctor nos atendié para 2 pacientes y la
atencion deja mucho que desear, ni siquiera los reviso, solamente hizo preguntas, nos dijo que
tenia que pasar con otro doctor porque era mejor con él, sin tener pruebas, resultados y sin
siquiera revisar desde que llegamos nos comenté que se iba de viaje y que tenia poco tiempo para
atender. No se dio el servicio y atencién que se pago.

e COMITE CEMA: Se anexa correo emitido por el familiar del paciente.

o AREA MEDICA: Ingrese a consulta por tema de cdlicos a las 5:15 y si habia pacientes, pero pasaron
todos no me atendian siendo que estan con el teléfono y ya se esperd 1 hora prefirieron atender
temas de ellas. Yo ingrese por colicos y asi sea un tema simple tuve derecho a la atenciéon que no
me dieron ni por ser alumna.

e OPERACIONES: Yo soy paciente de esta clinica venimos por la excelencia médica, per es triste que
cada vez que venimos la Clinica esta muy sucia como la recepcion, el mostrador y los bafos no se
diga el bote siempre hasta arriba de basura, cabellos y demasiado percudido y sucio. Pongan mas
atencion ya que es una Clinica y hay gente con heridas o vendajes #tengo fotografias si gusta”, se
anexa correo electrénico de la paciente.

e EVALUACIONES MEDICAS: Indicar tiempos correctos de entrega de resultados, ya que cuando
inicie el proceso de inscripcion a filial me dieron cita el dia 2 ya que serian 2-3 dias habiles para
pago de mensualidad, ahora van 10 dias que afectan los procesos de ingreso de nuevos estudiantes
solo ser claros con los tiempos de haber sabido que tardarian tanto nos hubieran dado cita el mes
anterior. Por su atencion y comprension, jGracias!

e OPERACIONES: Van 3 veces que hago este reporte y no veo diferencia, los bafos muy sucios sin
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papel, manos y sanitarios, piso asqueroso y lavabo.

e ADMISION: La atencion de las recepcionistas y caja groseras falta atencion y falta de comunicacion
entre ellas. Primera vez vengo y fue muy mala atencion.

e VEGGIES: Se anexan tarjetas informativas sobre la atencion del personal de la cafeteria CEMA.
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