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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 Enero 2021.
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ENERO 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 Enero se recibié una queja en la organizacion.

e AREA MEDICA: Licenciada buena tarde, sé que tal vez es tarde para escribir este correo, mas
no considero que haya en este tema un término para que prescriba una queja, ya que
considero en todo tiempo debemos estar dispuesto a escuchar si deseamos mejorar la calidad
de cualquier servicio.

Le comento que el dia 12 de diciembre del ano pasado fue atendido en el servicio de
urgencias mi hijo Emiliano Orozco Juarez estaba trabajando y sufriéo un desmayo y perdio el
sentido de alerta por varios minutos. La verdad el servicio de los médicos de urgencias fue
excelente aunque ahora después del tiempo transcurrido y por el diagnostico certero que ya
se le hizo a mi hijo por un neurocirujano en la Ciudad de México se me hace dificil
comprender que los médicos no reconozcan una ataque de epilepsia y le hicieron a mi hijo un
lavado de estomago debido a que creyeron que estaba intoxicado con alguna sustancia, pero
bueno debe ser parte de su formacién y ojala lo descubran.

Por otro lado me senti robada con los honorarios cobrador por el doctor Chavez quien
solamente hizo acto de presencia revisé una resonancia que ya se le habia practicado a mi
hijo desde el mes de octubre, ya que en ese mes presenté un primer evento, dijo que él no
podia hacer nada ordeno otra resonancia y pidio se le llamara a la neurdloga.

Esta situacion ya me la habia comentado el médico de urgencia, un joven de quien no
recuerdo el nombre.

Considero que su institucion debe ser cautelosa y no ver en cada evento de urgencias y
recurso para solicitar un dinero que el paciente no esta conforme con pagar, porque si no lo
hace pues simplemente no puede salir.

La verdad sali muy molesta el doctor Chavez me parece que dijo que es médico internista
pero su opinion fue la misma que ya me habia planteado el médico de urgencias, y ante la
vulnerabilidad emocional en que nos encontramos los familiares, los médico como ese
doctor comenten un abuso en dar una consulta que no tuvo ninguna repercusion benéfica
para mi hijo.

Le agradezco si me responde, sé que no van a correr al médico o algo por el estilo pero
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necesito saber si mi opinion es escuchada.
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