Comision Nacional|de|Arbitraje Medico

CONAMED

Transparencia focalizada: Gestion inmediata

La Comision Nacional de Arbitraje Médico (CONAMED)
contribuye a resolver los conflictos surgidos entre los usuarios de
los servicios médicos y los prestadores que otorgan dichos
servicios.

Para el logro de lo anterior, tiene -entre otras-, la tarea inicial de
recibir al usuario, escucharlo y explorar la inconformidad con el
proposito de conocer las causas del problema y determinar la
forma de soluciéon de la queja que la hayan originado a fin de
determinar la existencia del problema.

Las quejas cuya naturaleza y pretensiones del usuario pueden ser
resueltas de manera inmediata, la CONAMED gestiona ante los
servicios publicos de salud, una atencion mas oportuna por
medio de una coordinacion con el prestador del servicio médico;
en la CONAMED este servicio que brinda se denomina: gestion
inmediata.

Generalmente se realiza cuando -previa valoraciéon de la
situacion de salud del paciente por el consultor médico de la
CONAMED- se determina que, por lo comprometido de la salud
del paciente, se necesita una pronta solucion a los problemas
presentados, o bien porque las pretensiones del usuario para
dirimir la controversia se refieren exclusivamente a
requerimientos de atencién médica.

La presentacion de la queja puede hacerla el usuario de los
servicios médicos o persona de su confianza, de manera

sSabias quée?

Este servicio es
proporcionado  por la
Direccion General de
Orientacion y Gestion, es
gratuito y se brinda de
lunes a viernes de 9:00 a
18:00 horas, en las
instalaciones de la
Comision  Nacional de
Arbitraje  Médico, calle
Mitla 250, primer piso,
colonia Vértiz Narvarte,
delegacion Benito Juarez,
Meéxico, Distrito Federal,
Codigo Postal 03020; via
telefonica al namero:

54 20 70 00 y lada sin costo
al 01 800 711 06 58, o por
medio electrénico en la
direccion:

www.conamed.gob.mx

personal, por correspondencia postal, correo electronico o via telefonica, aportando, de ser

posible, la siguiente informacion y/o documentacion, segtn sea el caso:

* Nombre, direccién y nimero telefénico tanto del usuario (paciente) y/o representante,
como del prestador del servicio médico contra el cual se inconforma.

» Identificacidn con fotografia y firma del usuario, en su caso.

* Numero de afiliacion o de registro del usuario, cuando la queja sea interpuesta en contra

de instituciones publicas que asignen registro a los usuarios.

* Documentos que puedan comprobar la relacion médico-paciente.

* Un breve relato de los hechos que motivaron la queja.

® Pretensiones, es decir, que desea obtener del prestador de los servicios médicos.


http://www.conamed.gob.mx/

(Como ha sido el servicio de gestiones inmediatas?

Desde su creacion (junio 1996), la Comision
Nacional de Arbitraje Médico ha realizado un
total de 8,876 gestiones inmediatas, que
del total de las

inconformidades concluidas.

representan el 28.1%

realizadas 654

gestiones inmediatas; en comparacion con el

En el atno 2010 fueron

2009, se atendieron 11.2% gestiones mds y con
relacion al 2007, 32.4%.

Distribucion por afio de las gestiones
inmediatas realizadas.

CONAMED, 1996-2010.
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Modalidades de conclusion de las
inconformidades.
CONAMED, 1996-2010.

Conciliacion Gestién
36.1% inmediata
28.1%
Otras
modalidades N.O g
12.7% conciliacion
2.0% 21.1%
comportamiento observado de estas

gestiones inmediatas, a partir de 1997, fue en

aumento, 18.1% en promedio anual, hasta el

ano 2003;

sin embargo, en el periodo

comprendido de 2004 a 2007 el volumen de

gestiones inmediatas realizadas empezd a

disminuir, para luego nuevamente, a partir de

2008 mostrar una tendencia a la alza.

servicios de salud para los cuales se han llevado a cabo las gestiones

inmediatas desde 1996 hasta 2010, en su mayoria son mujeres (4,704), su distribucion

porcentual por grupo quinquenal de edad se concentra principalmente en el rango de 25 a 59

anos donde en su conjunto representan el 65.0%;

el resto (4,172) de dichas gestiones

corresponde a usuarios de sexo masculino, en los cuales el 64.8% tienen entren 30 y 69 afios de

edad. En el afio 2010, practicamente la mitad corresponde a mujeres y la otra mitad a hombres.



Distribucion porcentual de las gestiones inmediatas por grupo
quinquenal de edad y sexo de los usuarios. CONAMED, 1996-2010.
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Gestiones inmediatas por principales
instituciones médicas.
CONAMED, 1996-2010.

Grupo institucional/Institucién médica Total
Total 8,876
Sector publico 8,745

Seguridad social 8,207
IMSS 5,913
ISSSTE 2,194
Otros 100

Sin seguridad social 532
Hospitales Federales de la Secretaria

298

______ desauwd T
Servicios Estatales de Salud 234
Asistencia social 6
Sector privado 131
Asistencia privada 23
Servicios privados 108

Nota: Los Servicios Estatales de Salud incluyen a los
Servicios Médicos del Gobierno del Distrito Federal, e
ISSSTE incluye a los servicios de los ISSSTE

Estatales.

3.6%

57%
6.7% ® Mujeres
7.3%:

8.4% N=4,704 (53.0%)
" 7.5%
9.1%
" 8.6%
91% ® Hombres
8.1% N=4,172 (47.0%)

o 53%
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2.5%
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El 66.6% de las gestiones inmediatas
realizadas se relaciona con inconformidades
vinculadas al Instituto Mexicano del Seguro
Social (IMSS) y el 24.7% con el Instituto de
Seguridad y Servicios Sociales de los
Trabajadores del Estado (ISSSTE).



Los principales motivos por los cuales se dio el servicio de gestion inmediata se relacionan
con el tratamiento médico (43.5%), el tratamiento quiriirgico (23.9%) y el diagndstico (7.4%).
Particularmente en el afio 2010, estas tres causas se mantienen dentro de los primeros

lugares con 32.3%, 21.4% y 18.6% respectivamente.

Gestiones inmediatas por motivo.
CONAMED, 1996-2010.

Motivo Total
Total 9,596
Tratamiento médico 4,171
Tratamiento quirdrgico 2,293
Relaciéon médico-paciente 799
Diagnostico 712
Auxiliares de diagnéstico y tratamiento 623
Deficiencias administrativas 202
Otros motivos 796

Nota: A partir del afio 2009, se registra mas de un
motivo por asunto.

Principales especialidades relacionadas con
las gestiontes inmediatas.
CONAMED, 1996-2010.

1 10 100 1000 10000

Traumatologia y Ortopedia
Medicina familiar Histéricamente, desde 1996 las

Ginecologia y Obstetricia

rincipal iali

Medicina de urgencias principales especia dades

Cirugia general relacionadas con estas

Medidn;in;e”fa inconformidades son: Traumatologia y
rologia

Oftalmologia Ortopedia (16.9%), Medicina familiar

Cirugia neurolggica (9.9%), Ginecologia y Obstetricia (6.7%),
Administracion

Servicios auxiliares de diagndstico y Medicina de urgencias (62%)

Oncologia
Neurologia
Cardiologia

Nefrologia

Otorrinolaringologia

El resultado de una gestion inmediata genera uno o mas compromisos por parte del prestador
del servicio médico para resolver la inconformidad. A lo largo de la existencia de la
CONAMED, se han acordado en su mayoria los relacionados con la atenciéon médica (61.6%),

destacando la atencién médica especializada y la valoracion y/o revaloracion médica, principalmente.



El 0.4% de los compromisos por parte de los Distribucién porcentual de los

prestadores, fueron de cardcter econdmico compromisos en gestiones inmediadas

. CONAMED, 1996-2010.
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Satisfaccion de los usuarios con el servicio de gestiones inmediatas.

Como parte del compromiso del personal de la Comision, de brindar atencion orientada a la
persona y con el proposito de asegurar la calidad del servicio brindado por la CONAMED,
durante el afio 2008, se llevo a cabo una reingenieria en el area de Orientacion y Gestion, en la
cual se redisefio radicalmente el protocolo de atencién a usuarios; desaparecid la atencion
modular creando un proceso de atencion diferente y agrupador, obteniendo un mejor control,
facilitando la asignacion de responsabilidades al personal asi como el seguimiento del
desemperio.

Comportamiento mensual del indice de satisfaccion
de los usuarios atendidos por gestion inmediata.
proporcionadas por los usuarios CONAMED, 2010.

encuestados se obtiene el indice de 100%

Con base en las respuestas

satisfaccion del usuario. En el ano
2010 este indice se ubicd en 96.7%,

su comportamiento mensual se

80%
60%

puede observar en esta grafica. 40%

En conclusion se puede decir que  20%

los usuarios que acudieron a la 0
o

CONAMED, estan satisfechos, en Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
su mayoria, con el servicio

otorgado de gestiones inmediatas.

Fuente de datos:

Sistema de Atencion de Quejas Médicas y Dictamenes (SAQMED). Sistema de Estadistica Institucional..

Direccién General de Calidad e Informatica. Resultados de la encuesta de medicion de Satisfaccion de usuarios atendidos en la Direccion
General de Orientacion y Gestion.



