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Resumen Curricular

Lorena Elizabeth Gonzalez Medécigo

- Egresada de la Escuela Superior de Medicina del
Instituto Politécnico Nacional, con especialidad en
Calidad de Ila Atencion Clinica en el Instituto
Tecnologico y de Estudios Superiores de Monterrey

- Con experiencia de implementacion del Modelo de
Seguridad del Paciente del Consejo de Salubridad
General y del Modelo de Gestion de la Calidad en Salud
de la Direccion General de Calidad y Educacion en Salud
en Hospitales Publicos

- Actualmente se desempefia como titular de la Oficina
de Proyectos en Salud en la Coordinacién Estatal de
IMSS Bienestar Ciudad de México




Calidad

Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo que permiten
apreciar su valor y juzgarla como mejor, peor o igual que las restantes de
su especie”...

Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios de Salud




Salud

Secretaria de Salud

Calidad

“La satisfaccion de las necesidades y expectativas de aquellos a quienes
van dirigidos los productos o servicios”

__ Servicios

Receptor
(usuario
0
cliente)

Proveedor

.| Servicios de alta calidad: responden a las necesidades y expectativas de los receptores

. Servicios |
> - ? Receptor
usuario
Proveedor “ ( 5
cliente)

Servicios de baja calidad: no responden a las necesidades y expectativas de los receptores

Saturno-Hernandez P). Métodos y herramientas para la realizacién de ciclos de mejora de la calidad en servicios de salud. Cuernavaca, México: Instituto Nacional de Salud Publica, 2015.




Salud

Secretaria de Salud

Niveles del Concepto de Calidad

Calidad en general

Calidad de los servicios de salud

Calidad de un servicio concreto

Saturno-Hernandez PJ. Métodos y herramientas para la realizacién de ciclos de mejora de la calidad en servicios de salud. Cuernavaca, México: Instituto Nacional de Salud Publica, 2015.




Calidad de la Atencion Médica

Secretaria de Salud

Proporcionar el mayor beneficio
posible, con el menor riesgo a un
costo razonable

Donabedian

Otorgar atencion  oportuna al
usuario, conforme los conocimientos
medicos y principios éticos vigentes,
con satisfaccion de las necesidades
de salud y de las expectativas del
usuario, del prestador de servicios y
de la institucion

Aguirre Gas




Salud

Secretaria de Salud

Medicion y Evaluacion de la Calidad

[ndice Indicadores

Trato digno en consulta externa y admision continua = Satisfaccion por la oportunidad en la Atencién.
= Satisfaccion por la informacién proporcionada por el médico.
» Surtimiento completo de medicamentos.

Organizacion de los servicios en consulta externay admision  « Tiempo de espera.
continua » Porcentaje de usuarios que esperan tiempo estandar para
recibir consulta.
» Satisfaccion por el surtimiento de medicamentos.

Atencion Médica Efectiva « Diferimiento Quirtrgico en cirugia general.
» Tasa de cesareas.
« Tasa de Infecciones Nosocomiales.

Atencion de Enfermeria Hospitalizacion + Ministracion de Medicamentos Via oral.
| * Prevencion de Infeccion Nosocomial en vias urinarias.
* Prevencion de caidas a pacientes hospitalizados.
« Vigilancia y control de venoclisis.
= Prevencion de Ulceras por presion a Pacientes Hospitalizados

Infecciones Nosocomiales * Tasa de neumonias nosocomiales asociadas a ventilacion
mecanica.
* Tasa de infeccion de vias urinarias asociada a uso de sonda
vesical.
* Tasa de bacteriemias asociadas a uso de catéter venoso
central.

* Tasa de infeccién de sitio quirdrgico. \

| Operacion INDICAS



Estructura

Recursos necesarios para proporcionar la atencion médica y la forma en
gue estos son organizados

Programa de Accién de la Cruzada Nacional por los Servicios de Salud




Proceso

Todas las actividades que se llevan a cabo para otorgar la atencion
médica. Incluye las acciones que lleva a cabo el paciente por indicacion

meédica

.......

TR
sers>
- .

Programa de Accién de la Cruzada Nacional por los Servicios de Salud
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Resultado

Es el producto del proceso de atencion. Cambio en el estado de salud de
los pacientes, siempre y cuando pueda ser atribuido a la atencion
proporcionada

Programa de Accién de la Cruzada Nacional por los Servicios de Salud




Pilares de la Calidad . Salud

CALIDAD EN LA ATENCION MEDICA
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EFECTIVIDAD
OPORTUNIDAD
CENTRADO EN

EL PACIENTE

>

Adaptado de: Institute of
Medicine (IOM)




- Salud

vimensiones de la calidad de la atencion segun aiversos esquemas -
Secretaria de Salud
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Saturno-Hernandez PJ.

Métodos y herramientas para la realizacién de ciclos de mejora de la calidad en servicios de salud. Cuernavaca, México: Instituto Nacional de Salud Publica, 2015



FACTORES QUE DETERMINAN EL NIVEL DE CALIDAD

ESTRUCTURA PROCESO RESULTADOS




. Salud

i
.2 secretaria de Salud

DIMENSIONES DOMINIOS

Trato digno

Amenidades
Seqguridad
L . Practicas

Clinicas

Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios de Salud




 Salud

%:g@ Secretaria de Salud

DIMENSIONES

DOMINIOS

Trato digno

Amenidades

Calidad

Seguridad

Técnica
Practicas
Clinicas

Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios de Salud



Calidad Técnica

Cultura de seguridad del paciente

8
CATALOGO MAESTRO -
GUIAS DE PRACTICA CLINICA 7 m AE1SP
b.m ES I \\‘ ‘ ' AESFH
' 9 AESP (A=A D’ Identificacion ‘
Catalogo Maestro Registro y analisis | = -&r de los pacientes
de evenlos centinela,
- eventos adversos y
- cuasifallas

AESP

Reducir el riesgo de
dano al paciente por
causa de caidas

AESP

Reducir el riesgo de Infecciones
Asociadas a la Atencion de la Salud
(IAAS)

A\ESP
Seguridad en los procedimientos A




DIMENSIONES DOMINIOS

Trato digno
Interpersonal
Amenidades

Calidad

Seguridad

Practicas
Clinicas

Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios de Salud



& Salud

~#  secretaria de Salud

Dimensiones Clave de la Calidad en Salud

Atencion

. centrada en el
Competencia paciente-familia- \

prOfeS|0na| comunidad

Accesibilidad-

equidad Seguridad

Saturno-Herndndez P). Métodos y herramientas para la realizacién de ciclos de mejora de la calidad en servicios de salud. Cuernavaca, México: Instituto Nacional de Salud Publica, 2015.




Dimension Interpersonal

- Medicina ¢ciencia o arte?

- Relacion médico - paciente

- Influencia en los resultados de la atencidn
- Cumplimiento de indicaciones

- Utilizacion futura de servicios de salud




Satisfaccion del Paciente

Secretaria de Salud

La satisfaccion del paciente es ante todo, “una medida del resultado de la interaccion entre los
profesionales de la salud y el paciente”

E. Koos y Avedis Donabedian

La utilizacién de servicios no determina la satisfaccion, aunque esta ultima si condiciona la
utilizacion futura de la red de servicios de la

institucion.
Cafferata y Roghmann

De los Rios JL, Avila TL. Algunas consideraciones en el analisis del concepto: satisfaccién del paciente. Invest Educ Enferm 2004; 22 (2): 128-137.




Satisfaccion del Paciente

DIMENSIONES

a. Satisfaccion general: grado de satisfaccion del paciente con los
cuidados recibidos.

b. Satisfaccion especifica: grado de satisfaccion derivado de las
experiencias anteriores en la utilizacion de un servicio de salud dado.

De los Rios JL, Avila TL. Algunas consideraciones en el anélisis del concepto: satisfaccién del paciente. Invest Educ Enferm 2004; 22 (2): 128-137.




Definicion

“medida de eficacia e incluso de control objetivo de la calidad de los
servicios de salud”...
Donabedian

“calidad sentida por los pacientes” aspectos subjetivos de la calidad de la

atencion.
‘\ o : ~
N F L

ij

De los Rios JL, Avila TL. Algunas consideraciones en el andlisis del concepto: satisfaccién del paciente. Invest Educ Enferm 2004; 22 (2): 128-137.




Satisfaccion

#  secretaria de Salud

« Medida en que la atencién sanitaria y el estado de salud resultante cumplen con las
expectativas del usuario.

 Actitud positiva individual del paciente hacia distintas dimensiones de los servicios de
salud. Idea cargada de emocion que predispone para un conjunto de acciones. (Linder-
Pelz)

« Puede incluirse con el concepto mas amplio de aceptabilidad o el concepto mas
reciente de atencidon centrada en el paciente, ampliado también a familia y poblacién,
del cual la satisfaccion seria uno de los resultados.

« Se trata de trata tener en cuenta la manera en que la atencion es percibida vy
protagonizada por el usuario y sus reacciones como consecuencia de ello.

Saturno-Hernandez P). Métodos y herramientas para la realizacién de ciclos de mejora de la calidad en servicios de salud. Cuernavaca, México: Instituto Nacional de Salud Publica, 2015.



Factores Determinantes

1. Caracteristicas del paciente.
2. Caracteristicas de la enfermera y del médico.

3. Factores de costo-beneficio.

De los Rios JL, Avila TL. Algunas consideraciones en el anlisis del concepto: satisfaccién del paciente. Invest Educ Enferm 2004; 22 (2): 128-137.




Evaluacion de la Satisfaccion

« Encuestas de satisfaccion del paciente
« Buzodn de sugerencias
 Analisis de las reclamaciones

e Grupos focales, grupos nominales, u otras
técnicas cualitativas

* Clientes “cebos” (simulados)
« Auditorias

« Analizando las preferencias de los pacientes a
la hora de elegir médico o centro sanitario

Mira J), Aranaz . La satisfaccion del paciente como una medida del resultado de la atencién sanitaria. Medicina Clinica 2000;114 (Supl 3):26-33



Dimensiones que Exploran las Encuestas (" Salud

1 2 3

Comunicacién SX e
Actitudes profesionales

Competencia técnica ‘
Clima de confianza
Percepcion del paciente de

su individualidad \/ £
| |

Ui N e




Dimensiones mas Exploradas en las Encuestas

- Estructura de respuesta tipo Likert.

- Informacién multidimensional.

- Empatia

- Tipoy cantidad de informacidon que se da al paciente y familiares.
- Facilidades de acceso.

- Continuidad de los cuidados.

- Resultado percibido de la asistencia.

10

- Confort de las instalaciones.
- Complejidad burocratica.

10

- Costo del tratamiento.

EIO 1® |9
Jc

Mira J), Aranaz J. La satisfaccion del paciente como una medida del resultado de la atencién sanitaria. Medicina Clinica 2000;114 (Supl 3):26-33




Dimensiones menos Exploradas en las
Encuestas

- Competencia técnica del personal.
- Satisfaccion con los resultados de la atencion.
- Efectividad terapéutica.

Mira J), Aranaz J. La satisfaccién del paciente como una medida del resultado de la atencion sanitaria. Medicina Clinica 2000;114 (Supl 3):26-33




Aspectos a Considerar

Dimensiones a evaluar.

Seleccion de las preguntas.

. Los instrumentos validados.

. El numero maximo de preguntas.

. Bl medio para realizar la
encuesta(correo, teléfono,
entrevistador, etc.).

A WN =

6. I momento para realizarla
(durante la hospitalizacion, en la
post-hospitalizacion).

7. El tamano de la muestra
seleccionada.

De los Rios JL, Avila TL. Algunas consideraciones en el andlisis del concepto: satisfaccién del paciente. Invest Educ Enferm 2004; 22 (2): 128-137.




Recomendaciones

Combinar técnicas de investigacion cualitativa y cuantitativa y el empleo de
instrumentos que contengan elementos que facilitan la evaluacidén de las
percepciones de los pacientes sobre la asistencia medica recibida junto a
otras cuestiones de caracter mas especifico que preguntan sobre si
determinados "hechos de buena praxis" han ocurrido.

Mira J), Aranaz J. La satisfaccion del paciente como una medida del resultado de la atencién sanitaria. Medicina Clinica 2000;114 (Supl 3):26-33




Motivos de la Insatisfaccion

e Altos costos
e Ineficacia del tratamiento
« Ausencia de informacion comprensible

- Falta de interés en los problemas de
salud del paciente

e Peticidbn de un excesivo numero de
auxiliares de diagndstico.

De los Rios JL, Avila TL. Algunas consideraciones en el andlisis del concepto: satisfaccién del paciente. Invest Educ Enferm 2004; 22 (2): 128-137.




Motivos de queja mas Frecuente

Diagnésﬂco Yy tratamiento Problemas en el dicgnésﬁco oenel
tratamiento

Resultados adversos o inesperados

Competencia profesional juzgada
insuficiente

Demoras en Admision o retrasos
injustificados de las pruebas
diagndsticas

Altas prematuras
Sensacién de que no se progresa

Comunicacién médico-paciente | Inadecuada informacion o
ausencia de la misma

Informaciones incongruentes por
parte de varios profesionales

No respetar la confidencialidad o
infimidad del paciente

Relacion médico-pqcienfe Falta de cortesia o trato rudo

‘ Percepcion de malirato por parte
‘ del paciente

Accesibilidad y disponibilidad Dificultades de accesibilidad al
meédico Demoras o dificultades para

‘ obtener cita

Cambios injustificados de cita

No atender las llamadas del
paciente

No mantener la continuidad del
cuidado

\ Adaptado de Pichert et al52.

Mira J), Aranaz J. La satisfaccién del paciente como una medida del resultado de la atencion sanitaria. Medicina Clinica 2000;114 (Supl 3):26-33



Aval Ciudadano

- Universidad u Otras Instituciones Educativas.

- Organizacion de la Sociedad Civil (Asociaciones Civiles, Sociedad Civil,
Instituciones de Asistencia Privada).

- Agrupacion Local (Agrupaciones Diversas juridicamente no
constituidas).

- Empresa Privada.
- Individuos de la Comunidad.




. Salud

& Secretaria de Salud

Aval Ciudadano

- Evalua la percepcion de los usuarios respecto a la atencion medica y del
trato otorgado por parte de las instituciones prestadoras de Servicios de

Salud.
- Coadyuvar en la mejora.
- Mejorar la confianza de los usuarios

a 80
"N

Usuarios

Encuestas

(o

Comunicacion

Unidades de
Atencion Médica

Compromiso




Encuesta de Satisfaccion, Trato Adecuado y ~ Salud
Dig no (ESTAD) ST e desous

Medir la satisfaccion de los usuarios y la calidad percibida del
trato adecuado y digno recibido en los Establecimientos de
Atencion Médica.

Dar mayor transparencia y difusion de los resultados del
Indicador de Trato Digno y tener una vision comparativa de los
dos monitoreos: Institucional y Ciudadano, asi como evaluar los
servicios de salud al contrastar los resultados y las acciones que
realizan las instituciones del Sector Salud de forma
independiente y responsable.




Salu

Secretaria de Salud

Aplicacion de las Encuestas

- 2 Vias: monitor institucional, aval ciudadano.
- En los servicios de:

O
as’ Hospitalizacion Lemm.

-
1

Urgencias 'Urcenc

Consulta Externa
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Encuesta de Satisfaccion, Trato Adecuado y

Digno (ESTAD) Salud

Secretaria de Salud

- Consulta externa: 6 componentes / 15 variables
- Hospitalizacion: 6 componentes / 15 variables
- Urgencias: 6 componentes / 14 variables

Componente Trato Digno . Porcentaje de usuarios que respondieron que los atendieron con respeto durante su visita.
. Porcentaje de usuarios que consideran que el médico pasoé suficiente tiempo con ellos durante la consulta

Componente Oportunidad . Porcentaje de usuarios que respondieron haber tenido dolor durante su visita a la unidad médica.

. Porcentaje de usuarios que respondieron que su dolor fue atendido.

. Porcentaje de usuarios que respondieron que no esperaron cuatro semanas 0 mas para conseguir su cita con el
especialista.

Componente Comunicacion . Porcentaje de usuarios que respondieron que el médico les dio la oportunidad de hacer preguntas o
comentar sus preocupaciones respecto al motivo por el que acudié a la consulta.

. Porcentaje de usuarios que respondieron que el médico les dio explicaciones faciles de entender.

. Porcentaje de usuarios que entendieron como tomar los medicamentos.

. Porcentaje de usuarios que entendieron los cuidados que debia seguir en su casa.

Componente Autonomia . Porcentaje de usuarios que respondieron que el médico al decidir su tratamiento, tomoé en cuenta sus
necesidades y preocupaciones.

Componente Financiamiento . Porcentaje de usuarios que respondieron que no dejaron de asistir a alguna consulta por no poder pagarla.

. Porcentaje de usuarios que respondieron que no dejaron de realizarse estudios o cumplir con su
tratamiento (cirugia, rehabilitacion) por no poder pagarlo en algin momento.

. Porcentaje de usuarios que respondieron que no dejaron de tomar algun medicamento por no poder

pagarlo.
. Porcentaje de usuarios que respondieron haber recibido todos los medicamentos que necesitaban.

Componente Calidad Percibida . Porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad de la atencion médica recibida.




Salud

Secretaria de Salud

Secciones de la ESTAD

- Esta dividida en cuatro secciones

SECRETARIA DE SALUD
o SUBSECRE TARIA DF INTEGRACDON ¥ DESARROLLO DEL SECTOR SALLD
DIRECOION GENERAL DE CALIDAD Y EDUCA OON EN SALLD URGENCIAS
S ENCUESTA DE SA TISFACOON, TRATOADECUADO ¥ DIGNOD
Seccon i Datos el fmadiecmients - Formans FIE LRG
NOTErT 30 | TISROMIeTY CLUES oo ERIDEC™IrTs rITLen .
=20 Moo =
i ———— -
feca fomoc 3 113 3alsiclvinl %
2) Mamano
i” oms Tormass 36 v3 3 COMOELY 3 FTorTROor OF DT WRaTos oy
2) veDartne
1lam oerra Tume de gencén
2 £ G ool <) Noczsr=e
T IR e
- T T 2 a3 a3 o o o .3 o 2o o
L g
Sewo = Pragentas I 2|a]als|er|s] s n 4] S 26 17 2029 20 22 |22 23 | 24| 25 | Tocw
- S
)
2) Separe Poouy s JOxrate suvetaabundado | v o @ ropres -
" jstenderon con respeto? =) No
) ;eSS e )
> 413, .1
S — 2) rom Mesco
) SSSTE
=) -
Too de Sepuredad Socal o) EDENA et et—
1) SEMAR ) Fersonal o8 Recepoor
i) FEMEX <) Puriona o8 ATTWS
R OF ) 0w 3 Tramam
)00 soc
¢ ) PacerTs 7) Ferora 36 L3Dorgtone
entroantado e
- vy [Scleccone of sonal b
) Aot 11 P s - 5 Porony & Ry X
j2) Mener 3 1€ 2f%0s
») ot &
2) Encoe 16y 34 afes Seccte v m-
R e ) e 35 y 44 0ox P
@) Encoe 45y 63 e D Peroral %
= Nomére y frma def Aval Cacadanc © Morstor insttunonal Nomee y frea e Reporcabie 3¢ Extabiecrsento
L TS I N I
e el T - :‘:"um‘.‘"ﬂm
T Te Smate amema mogatm verade lamads - (1] Fpwhad apume B encema 53 M en Uit B3
cewe o wve - A x . e ® ——
Tt e Mhae S s varntse levats cAl Eaaad P -""—-'*c-“-‘n-
34 oncuem 3ara AL o0 Uit Rl
[T ——




Calculo de las Proporciones por Servicio

Poblacién
/ \ Consulta externa urbano  Hospitalizacion
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: Salud

retaria de Salud

Resultados ESTAD 2023

La Media de Establecimientos de Salud que reportaron al SESTAD en 2023 fue
- Monitoreo Institucional 9 715

- Monitoreo Ciudadano 9 165

diferencia de 550 establecimientos

Monitoreo Institucional (MI)

- A nivel nacional la media de satisfaccion de los usuarios en los servicios de Consulta Externa,
Hospitalizacién y Urgencias fue del 91.14%

Monitoreo Ciudadano(MCQC)

- A nivel nacional la media de satisfaccion de los usuarios en los servicios de Consulta Externa,
Hospitalizacién y Urgencias fue del 90.44%

chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/http://calidad.salud.gob.mx/site/calidad/docs/2024/SESTAD_reporte_2023.pdf



Resultados ESTAD Monitoreo Institucional 2023

Componentes en Consulta Externa

- Trato Digno - media anual 98.83%

- Oportunidad - media anual 80.69%

- Comunicacion - media anual 98.33%
- Autonomia - media anual 99.24%

- Financiamiento - media anual 90.56%

- Calidad Percibida - media anual 90.56%

chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/http://calidad.salud.gob.mx/site/calidad/docs/2024/SESTAD_reporte_2023.pdf




Resultados ESTAD Monitoreo Institucional 2023

Componentes en Hospitalizacion

- Trato Digno - media anual 95.78%

- Oportunidad - media anual 86.20%

- Comunicacion - media anual 97.05%
- Autonomia - media anual 96.45%

- Financiamiento - media anual 86.01%

- Calidad Percibida - media anual 84.77%

chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/http://calidad.salud.gob.mx/site/calidad/docs/2024/SESTAD_reporte_2023.pdf




Resultados ESTAD Monitoreo Institucional 2023

Componentes en Urgencias

- Trato Digno - media anual 96.15%

- Oportunidad - media anual 73.93%

- Comunicaciéon - media anual 96.94%
- Autonomia - media anual 95.96%

- Financiamiento - media anual 91.93%

- Calidad Percibida - media anual 81.06%

Secretaria de Salud

chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/http://calidad.salud.gob.mx/site/calidad/docs/2024/SESTAD_reporte_2023.pdf




Resultados ESTAD Monitoreo Ciudadano 2023

Componentes en Consulta Externa

- Trato Digno - media anual 98.54%

- Oportunidad - media anual 79.82%

- Comunicacién - media anual 98.08%

- Autonomia - media anual 99.08%

- Financiamiento - media anual 90.09%

- Calidad Percibida - media anual 89.36%

chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/http://calidad.salud.gob.mx/site/calidad/docs/2024/SESTAD_reporte_2023.pdf



Resultados ESTAD Monitoreo Ciudadano 2023

Componentes en Hospitalizacion

- Trato Digno - media anual 94.78%

- Oportunidad - media anual 86.48%

- Comunicacion - media anual 96.67%
- Autonomia - media anual 95.92%

- Financiamiento - media anual 85.75%

- Calidad Percibida - media anual 81.73%

chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/http://calidad.salud.gob.mx/site/calidad/docs/2024/SESTAD_reporte_2023.pdf




Resultados ESTAD Monitoreo Ciudadano 2023

Componentes en Urgencias

- Trato Digno - media anual 95%

- Oportunidad - media anual 73.13%

- Comunicacion - media anual 96.58%
- Autonomia - media anual 95.67%

- Financiamiento - media anual 92.04%

- Calidad Percibida - media anual 79.27%

Secretaria de Salud

chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/http://calidad.salud.gob.mx/site/calidad/docs/2024/SESTAD_reporte_2023.pdf




Consulta Externa Componente Oportunidad

Monitoreo Institucional Monitoreo Ciudadano

Salu

Secretaria de Salud

Satisfaccién, Trato Adecuado y

Satisfaccion, Trato Adecuado y Di & Ita Ext.
igno en Consulta Externa

Digno en Consulta Externa el

Servicio
Componente Oportunidad

*MEDIA | Cumplimiento de
AMNUAL Reporte Anual

TOTAL NACIOMAL : 81.07% .57 79.82% 100%

Componente Oportunidad

*MEDIA |Cumplimiento de
ANUAL Reporte Anual

TOTAL NACIOMNAL 81.32% B0.50% B80.26% 80.69% 100%

2023-01 2023-02 2023-03 2023-01 2023-02

1 AGUASCALIENTES 93 8B.40% B6.50% 100% 1 AGUASCALIENTES ‘ 63.65% B3% ] 100%
2 BAJA CALIFORNIA 78.96% T281% 76.09% 100% 2 BAJA CALIFORNIA 83.03% 100%
3 BAJA CALIFORMIA SUR 9397% B84.23% 83.24% B715% 100% 3 BAJA CALIFORNIA SUR a0.51% 100%
4 CAMPECHE 87.49% 82.66% 100% & CAMPECHE 84.25% 100%
5 CHIAPAS TET3% 75.75% 76.79% 75.55% 100% 5 CHIARAS 71.85% 100%
[ CHIHUAHUA T9.41% B2.05% T5.43% TBO7% 100% 6 CHIHUAHUA T6.40% 100%
7 CIUDAD DE MEXICO FaN% 8129% 78.85% T9.42% 100% 7 ClUDAD DE MEXICO 76 95% 100%
8 COAHUILA T7.75% 76.59% B84.08% T9.57% 100% 8 COAHUILA - B6.86% 83.05% BE1TH 100%
3 COLIMA T0.60% 71.36% 73.92% T19E% 100% o COLIMA 15% B6.41% B7.85% BO.14% 100%
10 DURANGO 77.56% 100% 10 DURANGO 7515% 100%
n GUANAJUATO 9134% 90.96% 88.41% 9023% 100% n GUANAJUATO 89.66% BE94% 100%
12 GUERRERO B325% 75.26% B351% B068% 100% 12 GUERRERO TEEIN 100%
13 HIDALGO B0.71% 100% 3 HIDALGO : 88.86% : 8218% 100%
14 JALISCO 75.07% 100% 14 JALISCO T7.40% 100%
15 MEXICO 82.40% 100% 15 MEXICO 8033% 100%
1% MICHOACAN 87.38% 100% % MICHOACAMN 85.95% 89.58% 7% 57T 100%
7 MORELOS TEITH 100% 7 MORELOS IREEL 75.75% 100%
B MAVARIT 84.71% 100% B NAYARIT 90.79% 8818% 8298% B732% 100%
1 NUEVO LEON 86.06% 100% 1 NUEVO LEON 81.60% 8127% 78.48% 80455 100%
20 OAXACA TEEIN, 100% 20 OAXACA 7282% 75.61% 79.55% 75 09 100%
7 SUEBLA a101% 100 A DUEBLA TT5E% B254% 79.09% 7oy 7%, 100%
2 QUERETARD ! 6510% 6112% 66.63% 100% 22 QUERETAROC 65.94% 65.83% 70.95% 100%
et QUINTANA ROO 94.09% 94.36% 89.36% 92 50% 100% 23 QUINTANA ROO 93.15% 37.53% 93.40% 100%
24 SAN LUIS POTOSI 78.26% 100% 24 SAN LUIS POTOSI 79.97% 75.81% 100%
25 SINALDA B8512% 88.56% B724% 86.97% 100% 25 SINALOA 89.35% 81.29% B84.52% 100%
26 SONORA 81.43% 77.95% B0 GEY BO.0% 100% 26 SONORA Bl1s% 75.02% 100%
27 TABASCO 79.96% T4.98% 7891% 77.95% 100% 27 TABASCO T742% 8298% B1.96% 80.79% 100%
28 TAMAULIPAS 76.08% 78 26% 78 96% TTTT% 100% 28 TAMAULIBAS 75.65% 76.55% 78.42% 76.90% 100%
29 TLAXCALA 75.06% T4 44% 8079% 77 06% 100% 29 TLAXCALA 76.08% 77.61% 78.92% T754% 100%
30 VERACRUZ TB.44% B0.78% 77.05% 100% 30 VERACRUZ TSATH 78 40% T4.44% 7610% 100%
3 YUCATAN 76.40% 79.08% 75.45% T6.98% 100% 31 YUCATAN Th.eZ% 7356% T2 455 100%
32 ZACATECAS T457% B1.03% T633% T73% 100% 32 ZACATECAS T479% 8242% 7938% TEEEY 100%




Resultados ESTAD 2023

- Los resultados del Monitoreo Institucional en el Area de Consulta
Externa y Hospitalizacion fueron mayores a 90%

- Sin embargo, se requiere implementar acciones para incrementar la
Satisfaccidn y el Trato Adecuado y Digno en el Area de Urgencias, ya que
la media anual fue menor a 90%

chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/http://calidad.salud.gob.mx/site/calidad/docs/2024/SESTAD_reporte_2023.pdf



Sistema Unificado de Gestion (SUG)

‘‘‘‘‘

- Tiene como objetivo incrementar con transparencia la capacidad
resolutiva de las unidades y establecimientos para la atencién de la
salud en los tres niveles de atencidn, relacionados con la atencion de las
solicitudes de los usuarios y consolidar la mejora continua de la calidad y
seguridad en la atencion otorgada por el establecimiento y la
satisfaccion de la poblacion que se atiende

- De 2016 a la fecha, 11,109 establecimientos para la atencion de la salud
operan el SUG al interior de sus areas, lo que ha permitido la
implementacion de mejoras en la calidad de los servicios que se
otorgaron al dar seguimiento y resolucion de las solicitudes de atencién




Indicadores del SUG

ecretaria de Salud

.~ Salud

El SUG cuenta con dos Indicadores:

- Resolucidn. Mide la capacidad resolutiva de las unidades y establecimientos para la atencion de
la salud de todas las Solicitudes de Atencion que realizan los usuarios a través de la plataforma
para su Atencion y Orientacion

- Indicador de Resolucion: (Total de Solicitudes de Atencidn Resueltas / Total de Solicitudes de
Atencion Recibidas)*100

- El numerador representa la suma de las Resueltas + Notificadas + Acciones de Mejora y las
Recibidas es el total registrado en plataforma

- Notificacion. Mide |la capacidad de la unidad para notificar al usuario sobre el resultado de las
Solicitudes de Atencién, en relacion al numero total de Solicitudes de Atencidn resueltas por el
SUG en el Establecimiento de Atencién Médica

- Indicador de Notificacion: (Total de Solicitudes de Atencion Notificadas / Total de Solicitudes
Resueltas)*100

- El numerador representa la suma de las Notificadas + Acciones de Mejora y el denominador son
las Solicitudes Resueltas + Notificadas + Acciones de Mejora




Resultados SUG

Recibidas

Resueltas

Seguimiento a Solicitudes de Atencion
Cierre 2023

% de - % de
Resolucion Notificadas Notificacion

786

801

24

1179

262

1141

L 7% ] 9

592

Aguascalientes
Baja California 3504 3248
Baja California Sur 294 252
Campeche 1,958 1,456
Chiapas 1,833 468
Chihuahua 1,857 1612
Coahuila 799 584
Colima 1548 1,243
Ciudad de México 446 86
Durango 619 592
Guanajuato 6,151
Guerrero 2,647
Hidalgo 1177
Hospitales
Federales de 1897
Referencia
Hospitales
Regionales de Alta 668
Especialidad
Institutos
Nacionales de 1,431
Salud

Seguimiento a Solicitudes de Atencion

Recibidas

Resueltas

Cierre 2023

% de
Resolucion

Jalisco 1614 674
México 16,172 10,566
Michoacan 1,663 791
Morelos 2010 1824
Nayarit 1,028 846
Nuevo Ledn 409 265
Oaxaca 1,496 1309
Puebla 327 167
Querétaro 8719 8560
Quintana Roo 670 429
San Luis Potosi 624 327
Sinaloa 2,12 1,896
Sonora 1569 1128
Tabasco 2102 1,839
Tamaulipas 1.m 1,019
Tlaxcala 1182 761
Veracruz 3920 3910
Yucatan 4106 3470
Zacatecas 63l £79

% de

Notificadas Notificacion

1308

%
o]

56
821
20
155
70
239

4
6.
&
3
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CONAMED . Salud
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- 1996 Se crea la Comision Nacional de Arbitraje Méedico CONAMED para
dar atencidn especializada a las quejas por irreqularidades en la
atencion medica.

- Organo desconcentrado de la Secretaria de Salud de México.

- Propdsito: contribuir a resolver los conflictos suscitados entre usuarios
de servicios médicos y prestadores de dichos servicios, bajo principios
de imparcialidad en el analisis, dictamen y resolucion en las
controversias.

Hernandez-Torres, F. Et. Al. Queja médica y calidad de la atencién en salud. Revista CONAMED, Vol. 14, julio - septiembre 2009; 14 (3): 26-34
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Queja Médica

- 2007 Queja médica concepto: “Instrumento indispensable para la mejora
de la calidad de la atencidn de los servicios de salud”.

- Peticion a traveés de la cual una persona fisica por su propio interes o en
defensa del derecho de un tercero, solicita la intervencion de la
CONAMED, en razon de impugnar la negativa de servicio médico o la
irreqgularidad en su prestacion.

- Otros autores la definen como: la expresion manifiesta de |la
insatisfaccion del paciente con la atencion médica recibida

Herndndez-Torres, F. Et. Al. Queja médica y calidad de la atencién en salud. Revista CONAMED, Vol. 14, julio - septiembre 2009; 14 (3): 26-34.



Queja Médica
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Queja Médica

Admision - . |

5 dias habiles turna a la DGC

COHtEStaCi_ n 9 dias habiles AUDIENCIA
delaqueja | = EXPLICATIV
22

concmoon @ COMPROMISO =
precimAR | ARBITRAL

CIERREDE |B Audiencia
INSTRUCCION ¢ Arbitral - 2 | 8

https://www.gob.mx/conamed/acciones-y-programas/procedimiento-arbitral-en-la-conamed




Queja Médica

retaria de Salud

Estudio retrospectivo, transversal, observacional, que involucré 10,485
qguejas atendidas en la CONAMED durante el periodo comprendido entre
los afos 2002 y 2008 identificadas en su Sistema de Atencion de Quejas

Médicas (SAQMED).
CONAMED m

[ sV
_ﬁ[ 1s‘.\ \
}

Hernandez-Torres, F. Et. Al. Queja médica y calidad de la atencién en salud. Revista CONAMED, Vol. 14, julio - septiembre 2009; 14 (3): 26-34.
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Resultados

2000 -

- Estudio retrospectivo, transversal,

- Observacional. 1500 -

- involucrd 10,485 quejas atendidas.
- 2002 a 2008.
- Identificadas en su Sistema de Atencidon de

1000 4

. it s 1 —— terennass SUUUUUOE SR SURRNS SRR
Quejas Médicas (SAQMED). : : : : : : :
- 87.6% resueltas en forma inmediata. '
0 L L] Ll ) I Ll 1
- 9.8% a traves de la conciliacion o el arbitraje. 2002 2003 2004 2005 2000 2007 <00

Quejas recibidas ~&— Quejas concluidas

- 2.6% por dictamen.

Figura 2. Tendencia anual de quejas recibidas y concluidas en la CONAMED,
2002-2008.

Fuente: SAQMED, Direccion General de Calidad e Informatica. CO-
NAMED.

Hernandez-Torres, F. Et. Al. Queja médica y calidad de la atencion en salud. Revista CONAMED, Vol. 14, julio - septiembre 2009; 14 (3): 26-34.



Resultados

Cuadro 1. Quejas recibidas en la CONAMED por edad
de los usuarios segun género, 2002 - 2008.

Grupo Promedio de
de edad Femenino| Total quejas por
(anos) ano de edad
-de 1 164 109 273 273
1 a4 153 124 277 69
5al4 189 188 377 38
15a24 308 638 946 95
| 25a34 662 1,395 2057 206
. 35a44 846 1,349 2195 220
| 45249 416 619 1035 207
. 50a54 413 552 965 193
55 a 64 721 739 1460 146
65 y mas 771 739 1510 43

Total 4,643 6,452 11,095 ———“"

Fuente: SAQMED, Direccion General de Calidad e Informatica. CO-
\ NAMED

Hernadndez-Torres, F. Et. Al. Queja médica y calidad de la atencién en salud. Revista CONAMED, Vol. 14, julio - septiembre 2009; 14 (3): 26-34.
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Resultados
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Figura 3. Quejas recibidas en la CONAMED por género de los usuarios,
2002 - 2008. ‘
Fuente: SAQMED, Direccion General de Calidad e Informatica. CO-
_NAMED _

Hernandez-Torres, F. Et. Al. Queja médica y calidad de la atencién en salud. Revista CONAMED, Vol. 14, julio - septiembre 2009; 14 (3): 26-34.




Resultados

461 Otros motivos

Auxiliares de Diagnéstico
139 y tratamiento

1929 Diagnéstico

Tratamiento quirurgico

4206

0 1000 2000 3000

Figura 4. Quejas concluidas en la CONAMED por motivo, 2002 - 2008.
Fuente: SAQMED, Direccion General de Calidad e Informatica. CO-

NAMED

5000
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QUEJAS POR SERVICIO
1,504 ginecologia y obstetricia.
1283 traumatologia y ortopedia.
*1219 urgencias.
*1027 cirugia general.
«724 de odontologia.
*Representando el 54.9%.

QUEJAS POR TIPO DE INSTITUCION

*67.5% instituciones de seqguridad
social.

*26.5% servicios médicos privados.
*4.7% Secretaria de Salud.
*1.3% asistencia privada o social.

Hernandez-Torres, F. Et. Al. Queja médica y calidad de la atencidn en salud. Revista CONAMED, Vol. 14, julio - septiembre 2009; 14 (3): 26-34.
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Mala practica: E—
673 | o | ) | e |

Figura 5. Evidencia de mala practica.

Hernandez-Torres, F. Et. Al. Queja médica y calidad de la atencién en salud. Revista CONAMED, Vol. 14, julio - septiembre 2009; 14 (3): 26-34.
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Relacion Queja Médica - Calidad de la Atencidon

= Orientacion

Edad » Asesoria
Sexo » Queja
Las caracteristicas i )
Escolanidad ATENCION DE = Dictamen
Ocupacion ASUNTOS
USUARIO DE Estado civil

LOS SERVICIOS Lugar de residencia
MEDICOS

COMISION DE EVALUACION DEL

ARBITRAJE MEDICO DESEMPENO Indicadores

Presenta su quela ante

Y emite

RECOMENDACIONES

. e
MOTIVO DE rﬂtenc©n inicial .
LA QUEJA = Tratamiento médico

= Tratamiento quirdrgico

= Atencion de parto y puerperio

= Servicios auxiliares de
diagndstico y tratamiento

= Relacion medico paciente

\_" Otros motivos

iregularidades

ATENCION UNIDAD MEDICA
MEDICA ESPECIALIDADES
SERVICIOS

Contribuir a
mejorar
SISTEMA )
NACIONAL Retroalimentar en
CoEL s Y €—— calidad v seguridad —

del paciente

Hernadndez-Torres, F. Et. Al. Queja médica y calidad de la atencién en salud. Revista CONAMED, Vol. 14, julio - septiembre 2009; 14 (3): 26-34.
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Decalogo de Derechos de las y los Pacientes

L=

Acceso a la atencion médica integral.

Recibir atencién oportuna, profesional y eficaz,
acorde a sus necesidades de salud.

Recibir trato digno con respeto a los derechos
humanos.

Recibir informacion completa, oportuna y veraz
para decidir sobre su atencién médica.

Otorgar o no su consentimiento informado.

—
L) Proteccion y tratamiento de sus datos personales.
| Recibir una segunda opinion sobre su padecimiento.
™Y Recibir atencion inmediata en caso de urgencia médica.
e () Contar con un expediente clinico Unico e integrado.

@
@
©—o
©—o
©—o
©—o
AN @

™ Recibir atencion y solucién de quejas e inconformidades.
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Decalogo de Obligac

]
i

ones de las y los Pacientes

Acudir a revision médica de manera periddica.

Ser corresponsable del cuidado de mi salud.

Tratar con respeto y dignidad al personal de salud.

Cumplir con los tramites y procedimientos normativos
de la atencion médica.

Proporcionar de forma completa y veraz la informacion
necesaria para la atencion de mi salud.

Cumplir las indicaciones del personal de salud.

Comunicar de manera inmediata cualquier
complicacion.

Evitar la automedicacion y el uso irracional de
antibioticos.

Acudir con profesionales de la salud titulados y
certificados.

23330000 °0

Cuidar las instalaciones y respetar los reglamentos de la
unidad médica.

8




Comunicaciéon

Intencidn
de ayuda

- Salud
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Vivanco L. Empatia en el contexto de la relacién médico-paciente. Atencién Primaria 56 (2024).




Atencion Centrada en el Paciente

Papel activo de los pacientes en la toma de decisiones sobre su salud.
Incluir la perspectiva del paciente en las decisiones clinicas.
Considerarlos co-productores de los cuidados de salud.

Promover en los pacientes decisiones responsables sobre su salud.

Mira JJ, Aranaz . La satisfaccién del paciente como una medida del resultado de la atencién sanitaria. Medicina Clinica 2000;114 (Supl 3):26-33
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Atencion Centrada en el Paciente

Alineacién de la

misién y valores

con los intereses
del paciente

Acceso Atencidn
oportunoy colaborativa,

abierto a la (LG IGELERY
informacién accesible

La familia es
bien recibida en
el escenario de

atencion

priorizacion del
bienestar fisicoy
emocional

Inclusién
permanente del
paciente y su
familia en la toma
de decisiones

Respeto y valor
por las perspectivas
del paciente y
su familia

Modificado de: NEJM Catalyst, What Is Patient-Centered Care?, 2017(2).
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Toma de Decisiones Compartida

Cacace Patricio J., Giménez-Lascano Gustavo. Modelos de atencién centrados en la persona: evolucién de conceptos humanizadores de nuestras practicas. Rev Mex Med Fam. 2022;9:63-72
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Modificado de: Gémez-Dantés O, Sesma S, Becerril VM, Knaul FM, Arreola H, Frenk J. Sistema de salud de México. Salud Publica Mex 2011;53 supl 2:5220-S232.

Sistema de Salud en México
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Retos del Sistema de Salud en México

/ Una gran parte
eleelad bl nece fuera
médica del sector formal

La efectividad es La eficiencia podria La calidad es El acceso La sostenibilidad
deficiente en mejorarse incierta permanece esta amenazada
algunos casos desigual

= chocan con Una de tres recetas El gasto Meéxico ha El gasto de bolsillo, Recientemente se
un sistema de del Seguro Popular administrativo, de desarticulado los de 50% del gasto predifo que las
salud de bajo no puede ser 8.9% del gasto sistemas de datos y total en salud, no reservas del
valor surtida debido a total en salud, es el cuenta con pocos se ha reducido en Instituto Mexicano
falta de abasto mdas alto de la registros de la dltima década del Seguro Social se
OCDE pacientes para agotardn en 2017
monitorear la
calidady los
resultados de salud

Salud

Secretaria de Salud

El gasto del
sistema de salud
se mantiene muy
por debajo del
promedio de la

Multiples subsistemas aislados: resultado del legado histérico mas que disefio

Una

gobernanza de

la atencion de la
se salud centrada
" en la persona
necesita

Capitulo 2

lgualdad de
derechos y una
atencion
primaria mas
fuerte

Un enfoque de
todo el sistema
para recaudary
distribuir los
fondos

Capitulo 3 Capitulo 4

Una comprade
bienesy
servicios mas
inteligente

Capitulo 5

Una atencion de la salud centrada en las necesidades de las personas
las comunidades en lugar de sistemas

ESTUDIOS DE LA OCDE SOBRE LOS SISTEMAS DE SALUD: MEXICO 2016 € OCDE 2016

www.conaemi.org.mx/single-post/2017/01/15/el-sistema-de-salud-en-m%C3%A9xico-de-la-fragmentaci%C3%B3n-hacia-un-sistema-de-salud-universal




Salud

" secretaria de Salud

MODELO DE ATENCION A LA SALUD
PARA EL BIENESTAR (MAS-B)
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Gratuidad
Oportunidad
Cobertura
Universal
Continuidad
Calidad

MAS-BIENESTAR

https://imssbienestar.gob.mx/atencion salud.html




Conclusiones
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- La Calidad Percibida es un componente esencial de la Calidad de la Atencion.
- Tiene influencia importante en los resultados de la atencion.

- Su medicion nos permite encontrar areas de oportunidad en los procesos de
atencion y proponer mejoras.

- Promueve la participacion activa de los pacientes.
- Favorece la atencion centrada en el paciente.
- Se requiere informacion actualizada.

- Problemay Contexto complejo que requiere respuesta sistémica.



