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DIAGNOSTICO DEL PROGRAMA PRESUPUESTARIO
“ARBITRAJE MEDICO” 2019

A. MARCO LEGAL:

Decreto de creacion.

Reglamento Interno de la Comision Estatal de Arbitraje Médico.
(http://sgi.nl.gob.mx/Transparencia_2015/Archivos/AC-F0104-07-M020015249-01.pdf) y
Reglamento de Procedimientos para la atencion de quejas médicas
(http://sgi.nl.gob.mx/Transparencia_2015/Archivos/AC-F0104-07-M020015246-01.pdf).

B. DIAGNOSTICO:

B.1. ANTECEDENTES:

Hasta hace unos cuantos afios el médico asumia una actitud de sobreproteccién hacia el
paciente y éste por su parte aceptaba totalmente las indicaciones del galeno. El médico de
entonces solia utilizar palabras que estaban fuera de la comprension del paciente y no se
sentia obligado a hablar en términos que fueran entendibles para el enfermo, por lo que no se
preocupaba en brindar explicacion alguna del porqué de sus sintomas o padecimiento y con
frecuencia los pacientes se quejaban no solo de falta de amabilidad y cortesia por parte del
personal de salud, sino también de recibir informacién insuficiente o inadecuada respecto su
enfermedad, de aplazamientos de intervenciones o tratamientos que debian recibir y de una

tramitacion excesiva.

Con el paso del tiempo el nivel educativo de la poblacion fue mejorando, tiene mejor acceso a
medios masivos de informacién y conoce sus derechos, por lo que actualmente los pacientes
y/o sus familiares se informan sobre su padecimiento, cuestionan y deciden si se somete 0 no

a las intervenciones o tratamientos que les son indicados.

La atencién médica deficiente a los usuarios por parte de los prestadores de servicios

meédicos, fue lo que generod que las quejas, las inconformidades y los reclamos fuera cada vez
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mayor, sin embargo no disponian de una institucion o establecimiento que les orientara y
apoyara a resolver las controversias de diversa indole que se presentaban durante o
después de la atencion meédica recibida en establecimientos meédicos publicos o

privados.

Es asi como en agosto de 1996 por Decreto Presidencial se crea la Comision Nacional de
Arbitraje Médico “CONAMED” y posteriormente, en agosto de 2002 por Decreto del Gobierno
del Estado de Nuevo Ledn se crea la Comisiéon Estatal de Arbitraje Médico “COESAMED” que
inicia actividades al publico el 14 de febrero de 2003 teniendo por VISION “Mejorar la relacion
entre los profesionales de la salud y sus pacientes” y por MISION “Ser un organismo promotor
de la buena préactica de la medicina y de la confianza en los servicios de salud en Nuevo

Ledn”.

El fin de la COESAMED es contribuir a incrementar la captaciéon de inconformidades

medicas mediante la promocidn y prestacién de los servicios que brinda.

A través de la aplicacion del Modelo Mexicano de Arbitraje Médico homologado en todo el
Estado Mexicano la COESAMED garantiza a toda persona que acuda con una posible queja
de la atencibn médica recibida la seguridad de que ésta sera tratada por personal

especializado y la mejor opcion para la solucién del problema planteado.

En la relacion Médico-Paciente, el Médico debe establecer una buena comunicacion, orientar,
brindar informacion constante y aclarar duda respecto a intervenciones y tratamientos,
contestar de forma correcta y entendible a cada pregunta que externa el paciente,
individualizar la situacion, explicar con palabras de acuerdo a la educacién del paciente y no
dejar una sola duda o una pregunta sin contestar. La COESAMED busca principalmente la
conciliacién, no la persecucién, su intervencion es para resolver los conflictos o controversias

suscitados entre los usuarios de los servicios médicos y los prestadores de dichos servicios,
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con plena autonomia técnica y en términos de amigable composicién, actuando de manera
ética, con justicia y respeto irrestricto a los derechos humanos. Como primer servicio que se
otorga cuando se recibe una queja o inconformidad de menor complejidad mediante

I[lamada telefonica, son orientaciones y/o asesorias por personal capacitado.

Sin embargo cuando la queja o inconformidad es mas compleja aun, que requiera de
una asesoria mas personalizada se utiliza servicio de mediacion y la conciliacién para
tratar que las partes lleguen a un acuerdo. Estos procedimientos son rapidos, validos y
econdémicos que adquieren un caracter legal al elaborarse un documento que indica como las
partes dieron solucion a su problema, dejando al arbitraje como la ultima de las opciones
ya con un tono totalmente legal, pues en este caso se dicta un Laudo, lo que en leyes es
igual a sentencia dando al caso el caracter de cosa juzgada, esto es: una vez que las partes
se someten a un arbitraje y se dicta el laudo ya no puede recurrir a otra instancia legal

tratando de buscar una solucion que los deje mas satisfechos.

La COESAMED relne a especialistas de la Medicina y el Derecho que brindan atencion
meédico-juridica a la poblacién y colabora en la solucion de conflictos derivados de la
prestacion de los servicios médicos, mediante procesos de Mediacion, Conciliacion y Arbitraje,

hasta que se llegue a un acuerdo o se deslinden responsabilidades.
B.2. VINCULACION CON OTROS PROGRAMAS:

Ademas, se vincula con el Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) en el eje rector de salud y
bienestar. Particularmente con la meta de «lograr la cobertura sanitaria universal, en particular
la proteccion contra los riesgos financieros, el acceso a servicios de salud esenciales de
calidad y el acceso a medicamentos y vacunas seguros, eficaces, asequibles y de calidad

para todos».
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B.2.1 COMPLEMENTARIEDADES Y COINCIDENCIAS CON OTROS PROGRAMAS
DE LA ADMINISTRACION ESTATAL:

PROGRAMAS COMPLEMENTARIOS Y/O COINCIDENTES

SE COMPLEMENTA CON: COINCIDE CON:

No tiene Porque arbitraje Atencion a la Son coincidentes
complementari | médico solo atiende a Salud porque tiene el mismo
edad con otros usuarios que objetivo que esta

programas presentan alineado en el Plan
inconformidades o Prevencion y Estatal de Desarrollo
quejas del servicio o Control de 2016-2021.:
atencion médica Enfermedades
recibida. “promover en la poblacién de

Nuevo Leodn la
corresponsabilidad de crear una
nueva cultura de vida saludable,
Proteccidn contra | facilitando el acceso oportuno y

. equitativo de los servicios de

Rle_sg(_)s salud publica, atencion médica y
Sanitarios proteccién contra riesgos
sanitarios, bajo estandares de

eficiencia y calidad”.

B.3. IDENTIFICACION Y CUANTIFICACION DE LA POBLACION
B.3.1 POBLACION POTENCIAL
Toda la comunidad neolonesa que en el afio 2019 es de 5,533,147 habitantes.

B.3.2 POBLACION OBJETIVO

La COESAMED esta al servicio toda la comunidad neolonesa por lo que la Poblacion

Objetivo en el afio 2019 es de 5,533,147 habitantes.
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B.3.3 POBLACION ATENDIDA

La atencién de las inconformidades que se han presentado y procesado en la
COESAMED, N.L. en los tres afios de la presente administracion permite observar que
la recepcion de casos si bien ha disminuido en nimero algunos renglones permanecen

en una constante como se demuestra en la siguiente estadistica:

2016 2017 2018
Casos 524 485 395
Orientaciones 244 183 129
Asesorias 88 97 92
Gestiones 72 81 51
Quejas 114 116 114
Dictdmenes 6 8 9

Para lo anterior la COESAMED, N.L. ha presentado en 2017, 100 conferencias y en
2018, 162 conferencias lo que ha venido a reforzar la MISION de ésta Comision “Ser
un organismo promotor de la buena préactica de la medicina y de la confianza en los

servicios de salud en Nuevo ledn”.

Por otro lado es importante recalcar que todas las inconformidades presentadas han
sido resueltas por los diferentes modos de conclusion, las orientaciones brindando la
informacién necesaria, las asesorias indicando la documentacion necesaria o bien a
donde se debe acudir, en las gestiones realizando entrevistas entre directivos de
unidades médicas o profesionales particulares para que se realice el servicio, y las
guejas algunas conciliadas, otras no conciliadas al no llegar a un acuerdo y aquellas
gue se concluyeron por desistimiento, por sobreseimiento o bien por falta de interés
procesal y finalmente las que por sus caracteristicas tuvieron que ser enviadas a la
CONAMED para su andlisis y resolucion, en cuanto a los dicthmenes éstos son
solicitados por los 6rganos de imparticion de justicia a fin de tener elementos para dictar

sentencia.
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B.3.4 Poblacién por grupo de edad y sexo

Edad Hombres Mujeres Total
0 46,005 44,293 90,298
1-4 185,600 179,427 365,027
5-9 233,019 226,468 459,487
10 -14 235,318 227,202 462,520
15-19 241,534 230,783 472,317
20 -24 247,105 232,298 479,403
25 -29 243,195 228,180 471,375
30-34 221,026 215,274 436,300
35-39 198,672 203,101 401,773
40-44 187,521 194,814 382,335
45-49 177,319 181,899 359,218
50-54 152,127 157,221 309,348
55-59 124,390 130,867 255,257
60-64 95,371 102,233 197,604
65-69 67,974 75,080 143,054
70-74 47,030 54,606 101,636
75-79 30,854 38,299 69,153
80-84 18,125 24,367 42,492
85y + 13,696 20,854 34,550
Total 2,765,881 2,767,266 5,533,147

Fuente de Informacion: SS.DGIS. Estimaciones a partir de la muestra de la Encuesta Intercensal 2015 y de las Proyecciones de la
Poblacién de los municipios de México 2016-2030, CONAPO (septiembre 2018)
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B.3.5 Poblacion por municipio y sexo 2019

Municipio Hombres Mujeres Total
Abasolo 1,578 1,549 3,127
Agualeguas 1,868 1,747 3,615
Los Aldamas 678 623 1,301
Allende 19,246 18,892 38,138
Anahuac 10,311 10,337 20,648
Apodaca 334,483 330,159 664,642
Aramberri 8,642 8,409 17,051
Bustamante 2,199 2,194 4,393
Cjel‘%eerr‘fé’;a 53,378 51,807 105,185
Carmen 12,301 11,997 24,298
Cerralvo 4,383 4,108 8,491
C'eFr;gfe"’}sde 18,633 18,134 36,767
China 6,172 5,875 12,047
Dr. Arroyo 19,937 19,682 39,619
Dr. Coss 976 917 1,893
Dr. Gonzalez 1,955 1,853 3,808
Galeana 22,350 21,883 44,233
Garcia 108,770 106,049 214,819
San Pedro 67,068 73,890 140,958
Garza Garcia
Gral. Bravo 3,152 2,933 6,085
Gral. Escobedo 224,325 220,673 444,998
Gral. Teran 7,894 7,876 15,770
Gral. Trevifio 609 659 1,268
Gral. Zaragoza 3,384 3,273 6,657
Gral. Zuazua 43,702 43,170 86,872
Guadalupe 374,011 377,439 751,450
Los Herreras 1,053 1,122 2,175
Higueras 960 903 1,863
Hualahuises 3,851 3,868 7,719
lturbide 2,003 1,877 3,880
Juarez 192,094 188,984 381,078
Lampazos de 3,291 3,249 6,540
Naranjo
Linares 46,142 46,235 92,377
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Marin 3,150 3,031 6,181
Melchor 414 420 834
Ocampo
Mier y Noriega 3,872 3,896 7,768
Mina 3,076 3,002 6,078
Montemorelos 34,268 34,688 68,956
Monterrey 629,992 638,268 1,268,260
Paras 562 611 1,173
Pesqueria 16,099 15,409 31,508
Los Ramones 2,646 2,614 5,260
Rayones 1,488 1,402 2,890
Sabinas Hidalgo 20,011 20,153 40,164
Salinas Victoria 20,480 19,367 39,847
San Nicolas de 237,232 241,386 478,618
los Garza
Hidalgo 9,646 9,609 19,255
Santa Catarina 154,799 154,696 309,495
Santiago 23,344 23,124 46,468
Vallecillo 1,164 1,026 2,190
Villaldama 2,239 2,198 4,437
Total 2,765,881 2,767,266 5,533,147

B.3.6. Ubicacion geogréafica municipal: actualmente la COESAMED se ubica en

Monterrey y tiene una cobertura geogréfica en todo el Estado de Nuevo Ledn, el cual
representa el 3.3% del territorio nacional.
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B.4 Arbol de problemas

ARBOL DE PROBLEMAS
ARBITRAJE MEDICO

INCONFORMIDADES MEDICAS

DETERIORO EN LA ECONOMIA
FAMILIAR
PERDIDA DE CONFIANZA EN EL AUMENTO DE MORBILIDAD Y /
TRATAMIENTO MEDICO MORTALIDAD

— ~

f

SE PRESENTAN

PERDIDA DE TIEMPO, AUSENTISMO
LABORAL, INCAPACIDADES Y GASTOS

NO PLANEADOS

f

RETARDO EN LA RESOLUCION DE

INSATISFACCION
DEL PACIENTE

MALA RELACION

NEGLIGENCIAS

ENFERMEDADES Y SE PUEDEN
PRESENTAR COMPLICACIONES

MEDICO PACIENTE

f

1 1
LOS USUARIOS DE SERVICIOS MEDICOS CAREGEN DE UNA INSTITUCION QUE LES APOYE EN LA RESOLUGION DE
INCONFORMIDADES O CONTROVERSIAS DE DIVERSA INDOLE QUE SE PRESENTAN DURANTE LA ATENCION MEDICA RECIBIDA EN
ESTABLECIMIENTOS MEDICOS, PUBLICOS Y/O PRIVADOS.
F 3
T T A T '\

EL USUARIO DESINFORMACION ALGUNA DE LAS PARTES EL USUARIO Y/O EL
DESCONOGE QUE SOBRE TRAMITES Y INVOLUCRADAS QUIERE PRESTADOR DEL
HACER PARA EXIGIR SU DOCUMENTOS QUE DEJAR EVIDENCIA DE SERVICIO MEDICO NO
DERECHO A EXTERNAR DEBE LLEVARY A ALGUNA INCONFORMIDAD LLEGAN A UN

QUEJAS O DONDE ACUDIR EN PERO NO SABEN COMO ACUERDO
INCONFORMIDADES CASO DE PROCEDER
INTERCONSULTAS, -

| _—

ESTUDIOS A REALIZAR,
INTERNAMIENTOS, ETC.

POCA O NULA
INFORMACION SOBRE
EVOLUCION DE
ENFERMEDADES O
PROCEDIMIENTOS

I

SERVICIOS
MEDICOS
SATURADOS

f

SE INCREMENTAN | |
LAS QUEJAS SOBRE
LA ATENCION MEDICA

T

FALTA DE CORTESIA
O EMPATIAEN LA

GRAVES

COMPLICACIONES DE LOS
PROBLEMAS DE SALUD DE LEVES A

+

PRESTACION DE

DIFERIMIENTO DE CONSULTAS
MAS ESPECIALIZADAS, DE
ESTUDIOS Y/O
INTERVENE)IONES.

SERVICIOS MEDICOS

FALTA DE PERSONAL MEDICO,
PARAMEDICOY ADMINISTRATIVO
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B.5 Arbol de Objetivos

ARBOL DE OBJETIVOS CAPTACION Y SOLUCION DE INCONFORMIDADES MEDICAS |

ARBITRAJE MEDICO f \

NO HAY DETERIORO EN LA
ECONOMIA FAMILIAR

DISMINUYE LA /
MORBILIDAD Y

MORTALIDAD T

NO HAY PERDIDA DE TIEMPO,
AUSENTISMO LABORAL,
INCAPACIDADES Y GASTOS NO
PLANEADOS

HAY CONFIANZA EN EL
TRATAMIENTO MEDICO

/ T~ T LA RESOLUCION DE ENFERMEDADES
USUARIOS «—| BUENARELACION | | NOSEPRESENTAN | ———» ESMASRAPIDAY NO SE PUEDEN
SATISFECHOS MEDICO PACIENTE NEGLIGENCIAS PRESENTAR COMPLICACIONES

f f f f

LOS USUARIOS DE LA COESAMED DISPONEN DE SERVICIOS Y PROCEDIMIENTOS DE ARBITRAJE MEDICO
PARA RESOLVER LAS INCONFORMIDADES DE LOS SERVICIOS MEDICOS.

t t "1 I

CONOCE SOBRE
ESTABLECIMIENTO
DONDE SE ATIENDEN
QUEJASO
INCONFORMIDADES

I —

CONOCE LOS TRAMITES
Y DOCUMENTOS QUE
DEBELLEVARY A
DONDE ACUDIR EN
CASODE
INTERCONSULTAS,
ESTUDIOS A REALIZAR,
INTERNAMIENTOS, ETC.

LAS PARTES INVOLUCRADAS
DEJAN EVIDENCIADE LA
INCONFORMIDAD Y SABEN
COMO PROCEDER

EL USUARIO Y/O EL
PRESTADOR DEL
SERVICIO MEDICO
LLEGAN A UN ACUERDO

~.

NO SE PRESENTAN

SE BRINDA ASESORIA T COMPLICACIONES
TEYLSI%EJT(I: gg)BNRE SE PRESENTAN 1
LA EVOLUCION DE MENOS QUEJAS NO HAY DIFERIMIENTO DE
ENFERMEDADES O SOBRE LA ATENCION CONSULTAS MAS
PROCEDIMIENTOS MEDICA — ESPECIALIZADAS, DE ESTUDIOS
T T Y/O INTERVENCIONES.
HAY CORTESIA Y HAY PERSONAL MEDICO,
SERVICIOS EMPATIAENLA PARAMEDICO Y ADMINISTRATIVO
MEDICOS NO PRESTACION DE SUFIGIENTE
SATURADOS SERVICIOS MEDICOS :
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C. Situacion actual

La Comisién Estatal de Arbitraje Médico de Nuevo Ledn presenta una nueva vision hacia el
futuro, por un lado con una mayor difusion a la comunidad informando a donde poder acudir
cuando se presente una falla en la prestacion de un servicio y por otro teniendo un acercamiento
con las Escuelas y Facultades de Medicina del Estado, los Colegios y Asociaciones Médicas y los
hospitales publicos y privados, impartiendo platicas, conferencias y simposios, capacitando al
personal que labora y estudia en ellos, exponiendo recomendaciones que su observacion podria
traer beneficios al disminuir el nimero de inconformidades de los usuarios del servicio médico y

por parte de los Prestadores del Servicio Médico, mejorar la practica de la medicina.

Se ha logrado un lugar de confianza ante la sociedad Neoleonesa y los prestadores de los
servicios médicos y continuaremos trabajando para que las posibles controversias entre los
prestadores de servicio y los usuarios se resuelvan mediante la aplicacion de los métodos

alternos de solucién de conflictos.

La COESAMED,N.L. cumple con su compromiso social de dirimir los conflictos entre los usuarios
de los servicios médicos y los profesionales de la salud, al atender las quejas surgidas ante la
posibilidad de una mala practica médica, al asesorar a las partes en forma adecuada y
especializada estableciendo relaciones armoniosas entre ambos teniendo en cuenta siempre que
toda falla lleva una queja pero no toda queja tiene una falla, que es frecuente que los usuarios
puedan confundir una complicacibn médica con una negligencia y que la queja médica es el

principal instrumento para la mejora de la calidad de la practica médica.

Se han presentado inconformidades y quejas, mas si se toma en cuenta el nimero de servicios
prestados se puede asegurar que hemos avanzado. Ahora la poblacion conoce los servicios que
se otorga en la COESAMED N.L., se han percatado que en nuestra atencion no solo hay calidad

y sensatez, sino la pronta solucion de su problema.
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La COESAMED tiene como principios generales:

* Laimparcialidad

* La confidencialidad

» La economia procesal

* Labuenafe

* Ladiscusion

+ Laigualdad de las partes

+ La participacion directa de los interesados
* La honestidad

* Lagratuidad

» Los avances tecnolégicos y especializados

Entre las facultades de la COESAMED, N.L estan (articulo 4 decreto de creacién):
» Brindar asesoria especializada e informacién sobre los derechos y obligaciones de los

usuarios y de los prestadores del servicio médico.

* Recibir e investigar las quejas contra los prestadores de servicios médicos

* Recibir las pruebas

« Intervenir en amigable composicion para conciliar los conflictos derivados de la prestacion
de servicios médicos

» Fungir como arbitro

* Pronunciar laudos

« Elaborar dictdmenes médicos a solicitud de los érganos de imparticion de justicia.

« Emitir opiniones técnicas.

D. VIGENCIA
El presente diagndstico del Programa Presupuestario de Arbitraje Médico sera revisado
anualmente en el mes de abril y actualizado durante el mes de mayo, con el fin de contar
con informacién actualizada al cierre de los sistemas de informacion.
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E. MIR DEL PROGRAMA PRESUPUESTARIO ARBITRAJE MEDICO

GOBIERNO DEL ESTADO DE NUEVO LEON
SECRETARIA DE FINANZAS Y TESORERIA GENERAL DEL ESTADO
PRESUPUESTO POR RESULTADOS

Institucion SECRETARIA DE SALUD

ombre del Programa: ARBITRAJE MEDICO FICACION PROGRAMATICA: L19E03799
Tema del PED: SALUD
Objetivo: PROMOVER EN LA POBLACION DE NUEVO LEON LA CORRESPONSABILIDAD DE CREAR UNA NUEVA CP CONAC "Modalidad": E

Estrategia: FORTALECER LA DISPONIBILIDAD DE RECURSOS Y ACCESO A LOS SERVICIOS DE SALUD
eneficiarios (PO /AE): USUARIOS DE LA COESAMED
MATRIZ DE INDICADORES DE RESULTADOS 2019

INDICADORES MEDIOS DE VERIFICACION

RESUMEN NARRATIVO

INDICADOR

FORMULA

FRECUENCIA

Y FUENTE DE

SUPUESTOS

INFORMACION

CONTRIBUIR A INCREMENTAR LA
) o SISTEMA NACIONAL DE
CAPTACION DE INCONFORMIDADES TASA DE VARIACION DE ((CASOS CAPTADOS EN ELANO T - REGISTRO DE QUEJAS LAS INCONFORMIDADES
FIN MEDICAS MEDIANTE LA CAPTACION CASOS CAPTADOS EN EL ANO T-1) / ANUAL MEDICAS/ COMISION RECIBIDAS SE ATIENDEN Y
PROMOCION Y PRESTACION DE LOS INCONFORMIDADES MEDICAS CASOS CAPTADOS EN EL ANO T- ESTATAL DE ARBITRAJE RESUELVEN EN LA
SERVICIOS QUE BRINDA LA 1)*100 MEDICO COESAMED, N.L.
COESAMED
LOS USUARIOS DE LA COESAMED
o SISTEMA NACIONAL DE
DISPONEN DE SERVICIOS Y ((USUARIOS ATENDIDOS EN EL ANO REGISTRO DE QUEJAS LAS INCONFORMIDADES
PROPOSITO PROCEDIMIENTOS DE ARBITTRAJE TASA DE VARIACION DE T - USUARIOS ATENDIDOS EN EL ANUAL MEDICAS/ COMISION RECIBIDAS SE ATIENDEN Y
MEDICO PARA RESOLVER  LAS|/USUARIOS ATENDIDOS ANO T-1) / USUARIOS ATENDIDOS ESTATAL DE ARBITRAJE RESUELVEN EN LA
INCONFORMIDADES DE LOS EN EL ANO T-1)*100 MEDICO COESAMED, N.L.
SERVICIOS MEDICOS
SISTEMA NACIONAL DE DEIIE_ :IES;:EIISSVI\:EEDSI-CFSES)OR
C1. ATENCION INMEDIATA PORCENTAJE DE ATENCIONES é:;ﬁgﬂgg}f:}zxi?g::s TRIMESTRAL RME:[I)?Z:?/IZZSA?;JC))AI\SJ ACEPTAN O NO LAS
GESTIONADA GESTIONADAS. PROPUESTAS DE LA
INMEDIATAS PROGRAMADAS)*100 ESTATAL DE ARBITRAJE
MEDICO COESAMED, N.L. PARA
COMPONENTES F:isgsl.xi;gl\:(coNFLICTQ
SISTEMA NACIONAL DE PRESTADORES DE
PORCENTAJE DE QUEJAS CON| ( QUEJAS CON PROCEDIMIENTO REGISTRO DE QUEJAS
C2. QUEJAS CON PROCEDIMIENTO " SERVICIOS MEDICOS
ARBT'II'RAL RESUELTOS PROCEDIMIENTO ARBITRAL| ARBITRAL RESUELTO/ TOTAL DE TRIMESTRAL MEDICAS/ COMISION TRAMITAN SUS
*
RESUELTO. QUEJAS RECIBIDAS)*100 ESTATA’I\./IIEEI?«:I;BITRAJE CONTROVERSIAS ANTE LA
COESAMED, N.L.
C1. ATENCION INMEDIATA GESTIONADA
PORCENTAJE DE
LOS USUARIOS QUE TIENEN
ORIENTACIONES TELEFONICAS
SISTEMA NACIONAL DE UNA INCONFORMIDAD
A1C1. ORIENTACION TELEFONICA Y ¥ PRESENCIALES REALIZADAS (ORIENTACIONES TELEFONICAS Y REGISTRO DE QUEJAS LLAMAN
. CON INFORMACION PRESENCIALES OTORGADAS
PRESENCIAL SOBRE LOS SERVICIOS JORIENTACIONES TELEFONICAS Y TRIMESTRAL MEDICAS/ COMISION TELEFONICAMENTE A
QUE BRINDA LA COESAMED. PRESENCIALES REGISTRADAS)*100 ESTATAL DE ARBITRAJE COESAMED, PARA
MEDICO ORIENTARSE
S;E':ITARS/;CEI%TS' AZE LAS  INCONFORMIDADES
A2C1. REALIZACION DE ASESORIAS PORCENTAJE DE ASESORIAS| (ASESORIAS REALIZADAS / CASOS TRIMESTRAL MEDICAS/ COMISION RECIBIDAS SE ATIENDEN Y|
*
ACTIVIDADES ESPECIALIZADAS ESPECIALIZADAS RELIZADAS RECIBIDOS)*100 ESTATAL DE ARBITRAJE RESULEVEN EN LA
COESAMED, N.L.
(Procesos) MEDICO
PORCENTAJE DE SOLICITUDES EL USUARIO ASISTE PARA
(SOLICITUDES DE ATENCION DE SISTEMA NACIONAL DE
DE ATENCION DE GESTION SOLICITAR A LA
GESTION INMEDIATA / REGISTRO DE QUEJAS
A3C1. SOLICITUDES DE ATENCION DE INMEDIATA . COESAMED,N.L. SERVICIOS
SOLICITUDES DE ATENCION DE|  TRIMESTRAL MEDICAS/ COMISION
GESTION INMEDIATA . DE MEDIACION POR UNA
GESTION INMEDIATA ESTATAL DE ARBITRAJE
INCONFORMIDAD POR
PROGRAMADAS)*100 MEDICO .
ATENCION MEDICA
. . SISTEMA NACIONALDE |EL  USUARIO Y  EL
. (ATENCION DE GESTION
. ... |PORCENTAJE DE ATENCION DE REGISTRO DE QUEJAS  |PRESTADOR DE SERVICIOS
A4C1  ATENCION DE GESTION ] INMEDIATA CONCLUIDA . ]
GESTION INMEDIATA ) . TRIMESTRAL MEDICAS/ MEDICOS LLEGAN A UN
INMEDIATA CONCLUIDAS. /ATENCION DE GESTION
CONCLUIDAS. SUBCOMISIONADO ACUERDO QUE RESUELVE
INMEDIATA PROGRAMADAS)*100 .
MEDICO LA INCONFORMIDAD
C2. QUEJAS CON PROCEDIMIENTO ARBITRAL RESUELTOS
SISTEMA NACIONAL DE  |EL USUARIO ACUDE A LA
A1C2. INTEGRACION DE PORCENTAJE DE QUEJAS (QUEJAS MEDICAS CON REGISTRO DE QUEJAS ~ |COESAMED N.L. A
EXPEDIENTES DE QUEJA CON MEDICAS CON PROCEDIMIENTO ARBITRAL/ TRIMESTRAL MEDICAS/ COMISION | INTEGRAR UNA QUEJA
PROCEDIMIENTO ARBITRAL. PROCEDIMIENTO ARBITRAL.  |QUEJAS MEDICAS PROGRAMADAS ESTATAL DE ARBITRAJE  |RELACIONADA CON
L LSUAND ASSTE ©
(Procesos) SISTEMA NACIONAL DE
REALIZA UNA LLAMADA
< REGISTRO DE QUEJAS
A2C2. REALIZACION DE REUNIONES PORCENTAJE DE REUNIONES (REUNIONES REALIZADAS / TRIMESTRAL MEDICAS/ COMISION TELEFONICA A LA
*
CON LOS MEDICOS RELACIONADOS |REALIZADAS REUNIONES PROGRAMADAS )*100 ESTATAL DE ARBITRAJE COESAMED  SOLICITANDO
SERVICIOS DE
MEDICO .
ORIENTACION
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