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SALUD DGCES

Antecedentes

Una de las iniciativas emprendidas por la Presidatie la Republica en el afio 2000 para mejoratelacan
a los usuarios de los servicios médicos, fue la&ta Nacional por la Calidad de los Servicios dedsa

Este esfuerzo sin precedente del sector, el intesgfapromiso y trabajo propositivo, fue el motarag
buscar estadndares minimos de calidad en los ses\e salud en todas las instituciones. La Crunada a
consecuencia de una sociedad deseosa de un cagabienr los servicios médicos que se prestan en el
Sistema Nacional de Salud, y por otro lado, com@ampromiso de cambio que asumia el Gobierno de la
Republica.

La Presidencia de la Republica por medio de lacsada de L
Salud, impulsé la estrategia de abrir un canalaheunicacion : B
con sus usuarios, por lo que se cre6 CALIDATEL. s B =

CALIDATEL con numero telefénico 01800 108 88 69exfd Y [’0 rs

servicio gratuito, las 24 horas del dia, los 3G&s diel afio; con Loy
el fin de recibir quejas, sugerencias y felicitaeis, Calldaiel |
especialmente de la Secretaria de Salud, como ual ¢ |
confiable e imparcial de comunicacion.
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Cabe destacar que dentro de la Direccién Gener@atidad y ) o
Educacion en Salud, fue el Unico proceso certificad 1SO 0.0, mdm' fefmm'imes
9001-2000. e

Y CUejas Mejoraremaos
los servicios de salud.
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Canal de comunicacion permanente para |0S USUBNOS, qUE  para atenderte y darte una respusita,
ademas de expresar sus opiniones, quejas, Sugeregc Bata ol DIE. v Area Metrosoltaia
felicitaciones, también se brindaba informacion. 52 78 64 24

CALIDATEL, tuvo muchas fortalezas y también areas
oportunidad, destacamos las siguientes:

L. ., . . CET—
Participacion de las entidades federativas, y ecasb de las

instituciones del sector salud, su participaci@mgre fue de

VLSRG T CERFRINDE bnle
‘Null‘_-:i:\l\ch\tlwt:iﬂiu.j

Rapidez en la recepcion, validacion y canalizacidas Areas
de Calidad.
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Un mecanismo de atencion a usuarios, que ayudochanipersonas, desde simples tramites hasta haber
salvado vidas por la intervencion oportuna e inatediie CALIDATEL.

Dentro de sus areas de oportunidad:
Faltas de seguimiento del programa, como un canabchunicacion permanente con los usuarios.
Falta de material de difusion del servicio en latsdades federativas
Mayor compromiso con las instituciones para el gBgunto de las quejas, sugerencias y felicitaciones
recibidas, a efecto de dar respuesta en corto tignsin alteracion por los cambios de directivos.
Estatus
Durante el periodo de 2002-2004, el volumen dedldms fue al alza, debido a la difusiéon de postees g
daban a conocer el servicio de CALIDATEL. Es impate mencionar que la CONAMED en sus horas y

dias inhabiles direccionaba sus teléfonos de ateradi publico al nimero de CALIDATEL, en donde se
tenia capacitados por la CONAMED a los operad@iesdnicos para dar atencion.

CALIDATEL
COMPORTAMIENTO DE LLAMADAS RECIBIDAS
JULIO 2002 - OCTUBRE 2007
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Dentro de la informacion que se solicitaba a lasates, se identificaron

enteraban del servicio de CALIDATEL y se obtuveiguiente:

los medios por los cuaes

Medio por el que se enterd de CALIDATEL: 2004 2005 2006 2007
Boca a boca 256 477 369 278
Cartel de Calidatel 2323 3272 3270 3181
cartel de mortalidad materna 10 29
Prensa 34 66 105 14
Televisidn 238 19 22

Radio 34 4

Como se puede visualizar en el cuadro, en prineigadio de difusion han sido los carteles en las
unidades médicas.

Finalmente, el comportamiento general en el voluaeilamadas de sugerencias, felicitaciones y
guejas, en este periodo se presento de la magerarge:

CALIDATEL
COMPORTAMIENTO DE SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y QUEJAS
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De las llamadas recibidas durante el tiempo quelDALEL prestd servicio telefénico, es importante da
conocer algunos casos que se presentaron, misradaayon atendidos y concluidos a entera satisfaatée
los usuarios, por lo que por cuestiones de praiaabe datos, solo se sefialaran los nimeros déroeggslas
guejas, omitiendo datos personales de los agrasiado

Institucion Estado  |.D. Motivo de quej Resolucidl
Seguro Edo 00¢- El quejoso lleva a su prima  Se establecié comunicaci
Popular Mex 200806  hospital de las Américas con el Coordinador Estatal

porque cursa embarazo a del Seguro Popular del
término, es atendida y nace el Estado de México, se

bebé, pero le hicieron una realizaron 7 llamadas de
operacion que no tiene nada seguimiento para lograr una
que ver con el alumbramiento, respuesta, el director del

ya que al decir del familiar “le hospital hablé con los
cosieron los intestinos sin familiares y les explico la
ningun motivo”, y ahora traen atencidn que darian a su

a los familiares de un lado a familiar, informa que le

otro y nadie se hace atendieron de manera

responsable, temen por la vidaexcelente. Los familiares

de su familiar. agradecen a CALIDATEL.
SSA D.F. 03z Su esposa estd embarazac  Se establecié comunicaci

230206  esta en trabajo de parto, se le urgente con la Secretaria de
rompi6 la fuente. solicitaron Salud del Distrito Federal y
atencion en el hospital maternse canaliz6 inmediatamente
de Tlahuac y tiene mas de unaa la sefiora al hospital de
hora esperando que alguien Xochimilco sin ninguna
salga a darles la atencién, estaiomplicacion.
muy preocupados por el estado

de la sefiora.
Asociaci D.F. 01t- La sefiora acudi6 a e CALIDATEL investigé con
on para 070706 hospital para ser atendida por quien dirigirse para plantear
evitar la problema de miopia severo dela solicitud, logrando que el
Ceguera ambos ojos, la cuota que le  hospital reconsidere la
en establecieron para su cirugia esuota establecida y le
México, de 11 mil pesos por cada ojo, autorizaron un descuento
A.C. acudio a trabajo social para  considerable para que la
exponer su situacion sefiora pudiera ser
socioeconémica para que intervenida.

pudieran hacerle un descuento
en virtud de que no tiene los
recursos para cubrir esta
cantidad, trabajo social le
niega dicha ayuda por lo que
llama a CALIDATEL.
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Instituci6  Estado  I.D. Motivo de queja Resolucion
n
IMSS Chiapas 02t- La sefiora se encuentraen li  Se envia al IMSS pare
110906  unidad de medicina familiar, atencién urgente y se
estd embarazada y en establece comunicacion
trabajo de parto, en la con la coordinacion estatal
clinica le dicen que su bebé quien traslada de
tiene signos cardiacos muy  inmediato a la paciente y
bajos y tiene que ser ese mismo dia es atendida,
trasladado a un hospital de  en llamada de seguimiento
Tuxtla Gutiérrez porque en  con los familiares nos
esa clinica no hay ginecélogo informan que la sefiora y
ni ambulancia, la sefiora pide su bebé se encuentran en
ayuda porgue teme por la buen estado.
vida de su bebé.
SSA Oaxaca 009- La paciente sufrié un Se envia electronicamente
070706  accidente automovilistico. la quejay se hacen las
presenta una herida muy gestiones con las
profunda que requiere una  autoridades
cirugia urgente, en la unidad jurisdiccionales logrando
de Santiago Pinotepa el traslado de la paciente y
Nacional se niegan a hacer obteniendo la atencion
dicha cirugia y les dicen que requerida, brindandole
solo pueden hacerle una una adecuada atencién.
curacion y los mandan a otro
hospital.
SSA Oaxaca 002- Su hijo de 17 afos fue Se establecié comunicacion
090706  operado de un tumory lo con el lider de calidad en el

mandaron a la unidad
médica Estrella para que le
den tratamiento de
quimioterapia desde hace 2
meses no le realizan el
tratamiento, el sefor pide le
ayuden para que su hijo
reciba el tratamiento lo mas
pronto posible ya que teme
por la vida de su hijo.

estado, dando seguimiento
al caso por CALIDATEL
con los familiares
informandonos que ya fue
programado su
tratamiento por 5 semanas
y empez0 a recibir las
quimioterapias agradece a
CALIDATEL la
intervencion.
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Instituci6  Estado  I.D. Motivo de queja Resolucion
n
IMSS Edo 007- Informa que su yerno este Queja que es canalizad:
Mex 220706  internado en el Hospital inmediatamente ante el
General de Zona 57 porun  IMSS y en seguimiento con
absceso hepético ya fue los familiares nos
intervenido, el problema es  informan que el director
gue se encuentra grave y de la unidad les explicé
necesita ser trasladado al ampliamente el estado de
Hospital de la Raza y no salud del paciente y
recibe ninguna respuesta por autorizd las interconsultas
parte de la unidad. periodicas en el Hospital
de la Raza, comenta que
ha mejorado el paciente,
agradecen a CALIDATEL
su intervencion ya que
después de que ingresoé su
gueja, mejoro la atencion
brindada.
ISSSTE D.F. 002- El sefior llevo a su esposa  Se establecié comunicacion
230206  que estd embarazada y cursa con el area de orientacion

un embarazo considerado de
alto riesgo, presenta
abundante sangrado y en el
Hospital 1°. de Octubre le
informan que no hay
instrumental para poder
atenderla

al usuario solicitando la
atencion urgente del caso,
quienes giraron
indicaciones directamente
a la unidad para brindar
la atencién necesaria, se
realizé el seguimiento
telefénico con los
familiares quedando
gratamente atendidos.
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SSA Aguasc 011- La sefiora cursaba con un Se canalizé con el lider

a- 110706  embarazo de 4 meses, tenia estatal, y al dar el
lientes dias que estaba sintiéndose seguimiento se habl6 con la
mal y acudioé a un médico paciente que se encontraba

particular quien le informa muy afectada con la

gue las membranas del Utero perdida de su bebé se le
estaban muy delgadas y brinda apoyo psicolégico
ademas tenia problemas de para el manejo del dueloy
la vejiga, por lo que acudio6 al superar la depresion.
Hospital Siglo XXI la

doctora que se encontraba en

turno le dijo que no la podia

atender, que se mantuviera

en reposo, al llegar a su casa

presentd una hemorragia 'y

perdié al bebé,

Justificacion

El servicio dirigido a los usuarios CALIDATEL, swemié sus actividades en el primer semestre de, 2008
para concluir su existencia en el periodo de jal@iciembre del mismo afio.

A partir del 2009, se valora y propone la creadi@nun Modelo de Gestion de Quejas, Sugerencias y
Felicitaciones dirigido a los establecimientos ddud. Que, con base a la experiencia adquirida con
CALIDATEL; respecto del comportamiento de la ciudafh, autoridades de los establecimientos médicos y
con fundamento en las Leyes y Reglamentos, institujos criterios minimos que los establecimiei®s
salud debian de cumplir para la gestion de qusiagrencias y felicitaciones, como insumo basica (@
mejora continua.

Estrategias

En el afio 2010, la Direccion General Adjunta dedadl en Salud, realiza un programa de tres etapas
se muestra en la siguiente lamina:
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MODELO DE GESTION DE

[, QUEJAS, DENUNCIAS, OPINIONES,
/ SUGERENCIAS O FELICITACIONES
J (QDOSOF)

Etapa 1.- Planeacién
1.1 Objetivo, recursos
1.2 Diagnéstico
1.3 Modelo
i.4 Consenso

Etapa 2.- Difusién (Asociacién)
2.1 Implantar modelo en Entidades Federativas
2.2 Evaluar

Etapa 3.- Publicar resultados

3.1 Intercambio de conocimientos de
experiencias exitosas

Origen del Modelo MANDE

Una vez que se definié el objetivo del modelo, mhavoz a los usuarios de los servicios de saladnyo
una herramienta gerencial de apoyo para la tomdgasiones para los directivos de los establecingede
salud, se realiza un censo voluntario a nivel madipara conocer cuantos y qué mecanismos de @teaci
guejas, sugerencias y felicitaciones, existen gituman en el pais.

Al cierre el 8 de junio de 2010, de las 31 entiddeeerativas y el D.F., solo participaron 13:

Baja California Sur, Campeche, Chiapas, Durang@n@juato, Michoacan, Morelos, Nuevo Le6n, Oaxaca,
San Luis Potosi, Sinaloa, Tabasco y Veracruz.

En todos los casos, respondieron disponer comamuini

* Buzones para la recepciéon de quejas, sugerendéaiitaciones.

* Bitdcora y minutas de apertura.
Con los datos de los Estados participantes y canféamacion obtenida tras una investigacion prdfyn
tanto a nivel constitucional, juridico, adminisivat laboral; ademas de experiencias internacienaleto de
América Latina como de Europa, se cred un slUperelnade gestion, tan completo y ambicioso que sélo
unos cuantos establecimientos podrian cumplir,igredd de vista uno de los objetivos primordiales qra
el de homologar los criterios de atencion para@lasgas, sugerencias Y felicitaciones.

Durante el consenso que se realizé con los expentés materia de las Entidades Federativas @uaistnes

del Sector, se consideraron todas las aportaciwadizadas para mejorar el Modelo, concluyendo leon
emisiéon del documento “Instruccion SICALIDAD 288120- Recomendaciones para la implantacion del
Modelo de Gestion para la Atencion de Quejas, @ungés y Felicitaciones (MANDE), en los
establecimientos médicos del Sector Salud.”.

Este documento, entre muchas otras cosas, privilagiarticipacion ciudadana, a través de la figlar#val
Ciudadano, recayendo en él una parte central paraahsparencia en el proceso de apertura daukamnbs
y sobretodo en la difusién a la ciudadania dedssltados de gestién realizada por los Gestor€alidad.

También, le otorga al Gestor de Calidad la misidiogrdinacion del proceso de gestion de quejas,
sugerencias Yy felicitaciones.

Memoria Nacional de Calidad percibida 2012



Posterior a la emision de la Instruccion SICALIDAZ88/2011, se realizé la difusion del Modelo,
principalmente por la Red Nacional SICALIDAD, ladRIANDE y la publicacion en la pagina web.

La sinergia generada con el Aval Ciudadano, hafgigdo un gran avance en la implantacién del Model
La participacion activa de los Gestores de Calidadortalecido la eficacia de los buzones, y dmisma
manera, los procesos de acreditacion, han infladogpositiva y significativamente para la implaidadel
modelo a nivel nacional.

La Memoria Nacional de Calidad Percibida 2012, dejastancia del trabajo vinculado del Aval Ciudaxjan
INDICAS y MANDE. Ejercicio que debemos realizar atmente con las entidades federativas y la
Federacion para documentar evidencias y difundirlaiel nacional.

Resultados y/o Mejoras

Con éste documento, se cierra un ciclo planteads afio 2010, pero se abre un nuevo ciclo parargeltse
mejora continua, por la que muchos profesionaledadsalud trabajamos diariamente desde nuestros
respectivos campos de accion.

Todas las aportaciones para la mejora del ModeloGeéstion, son y seran bien recibidas, juntos
construyamos las condiciones para hacer copasic@ps usuarios para la mejora continua en nugestro
establecimientos.

De esta manera, se fortalece la participacion diaida, abriendo canales de comunicacién en cada
establecimiento de salud.

Durante el 2012, se han llevado diferentes accipaea implantar el modelo MANDE en las entidades
federativas, destacando la participacién en el Estatal de Calidad en el Estado de Tlaxcala, dagémes

a Responsables Estatales de Calidad Percibidapmsi participacion en cursos o reuniones de Gestige
Calidad.

Para las entidades federativas la implantaciérividelelo MANDE, ha representado una opcién viableey d
bajo costo para conocer las areas de oportunidatd ta nivel estatal jurisdiccional y en los propios
establecimientos de salud.

Es visible que en algunos casos sélo se prestai@tea los buzones de quejas, sugerencias y &ioites,
poco antes y poco después de los procesos detaci@dipara cumplir con ese requisito, una vez logte
la acreditacion se olvida de su existencia y fumalidad en el establecimiento.

Aungue en esos casos, se ve como un rubro a aubrios procesos de acreditacién, y no como una
herramienta para la mejora continua, es necesartaldcer la integracion de las quejas, sugerengias

felicitaciones en el seno de los Comités de Cal&kguridad del Paciente, a fin de que se pladasen
acciones de los establecimientos para atendealess de las inquietudes expresadas por los usuario

Indicadores del Sistema MANDE

Si bien es cierto que podemos medir el alcanc®idekelo MANDE en diferentes dngulos, también estaier
que en diferentes tiempos.
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Por lo que, posterior a la emision del Modelo Marsgerealizé una campaifia de difusion que logrécadio

en el 7° lugar de conocimiento de los profesimadle anterior, fundamentado en los resultadosade |
Encuesta a los Profesionales de la salud realiziadpagina de internet, aplicada del 13 al 30 destagde
2012 en la que participaron 23,428 profesionaledadsalud. 40% enfermeras, 30% médicos y 30% de
profesionales de otras disciplinas.
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Lo que permite medir el impacto de la difusion débdelo de Gestiébn de Quejas, Sugerencias y
Felicitaciones MANDE, que se definine como satigfdo, dado el corto tiempo transcurrido desde la
emision de la Instruccién 288, el dia 28 de al®iP011 hasta el mes de agosto de 2012 en queligé taa
encuesta.

Posteriormente, se definié el siguiente indicadocabertura:
(NEFH / TEF) *100

NEFM: Numero de entidades federativas con sistensgestion de quejas, sugerencias y
felicitaciones, homologados al Modelo MANDE

TEF: Total de entidades federativas

Al cierre del 30 de noviembre de 2012, el panoraawonal estaba de la siguiente manera:
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Implantacion del Modelo de Gestion de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones MANDE
al 30 de noviembre de 2012.

d

Estados de los que se d en establecimi édicos esta impl ijo MANDE

- Estados con establecimi édicos que tienen implantado MANDE, o ya tienen un sistema de quejas asimilable

Estados con establecimientos médicos que tienen implantado MANDE

Es conveniente sefialar que a partir del 2° cuattimese incorpord en el Informe Cuatrimestral dehlA
Ciudadano, un apartado exclusivo para MANDE, canéordo el Informe Cuatrimestral Aval-MANDE.

Sin embargo, aunque la mayoria de Estados aparecele& amarillo y rojo, obedece a que al corte de
informacién al 30 de noviembre, no se dispuso desdde cuantos establecimientos en las entidades
federativas tenian funcionando un sistema de d@erecquejas, sugerencias y felicitaciones.

No obstante, el informe permiti6 semaforizar elreeapaulatino en las entidades federativas; resmisit
apego al Modelo de Gestion de Quejas, Sugerendtatigitaciones MANDE, el apego a los informes dara
Federacion, y en consecuencia, la generacion des.dat

Casos en las Entidades Federativas
Referente a la convocatoria realizada por la Dieecale Mejora de Procesos, para llevar a cabo la

integracion y envio de Memorias Estatales de CaliRercibida 2012 en el mes de diciembre, la ppataon
de las entidades federativas fue la siguiente.
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Entidades Federativas que han realizado la
Memoria Anual de Calidad Percibida 2012
(Aval, INDICAS, MANDE)

37 Memorias
17 Estados

Estados sin Memoria Anual de Calidad Percibida 2012

Estados con Memoria Anual de Calidad Percibida 2012

Los lineamientos enviados a las entidades fedesafpara conformar la Memoria, incluia el formatoale
administraciéon pasada, mismo que tuvo que adapsal@eémagen institucional de la actual administnac
para la publicacion de la Memoria Nacional de GalidPercibida 2012, Aval, INDICAS, MANDE. Por lo
que, solo se traslado el texto e imagenes al nisgrmato, conservando el estilo, la redaccion yuestira de
los archivos que enviaron.

El contenido de las Memorias que enviaron las adéd federativas al Departamento de Calidad Pdecibi
en la Atencién Médica, es enriquecedor para elrdatabio de experiencias estatales, jurisdiccionales
hospitales y centros de salud; en virtud de qua dejdencia documentada del esfuerzo cotidianolagie
Gestores de Calidad, los Avales Ciudadanos y lofegionales de la salud de todas las disciplireizan
para mejorar la calidad de los servicios de safiatiendo efectivo el derecho a la proteccion alads al
dar voz, escuchar y aprender de las necesidadgmeygtativas de los usuarios.
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