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DIAGNOSTICO DEL PROGRAMA PRESUPUESTARIO
“ARBITRAJE MEDICO” 2019

a. Marco Legal: Decreto de creacion de la Comision Estatal de Arbitraje Médico.
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:
i. 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 informacion 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 o0 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 genero que las quejas, las inconformidades y los reclamos fuera cada vez
mayor, sin embargo no disponian de una institucion o establecimiento que les orientaray
apoyara a resolver las controversias de diversa indole que se presentaban durante o
después de la atenciébn médica recibida en establecimientos médicos 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 Leodn se crea la Comisién Estatal de Arbitraje Médico “COESAMED” que
inicia actividades al publico el 14 de febrero de 2003 teniendo por VISION “Mejorar la relacién
entre los profesionales de la salud y sus pacientes” y por MISION “Ser un organismo promotor
de la buena practica de la medicina y de la confianza en los servicios de salud en Nuevo
ledn”.
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El fin de la COESAMED es contribuir a incrementar la captacion de inconformidades
médicas mediante la promocion y prestacion 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 atencion médica recibida la seguridad de que ésta serd tratada por personal
especializado y la mejor opcién para la solucion 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 conciliacion, no la persecucién, su intervencion es
para resolver los conflictos o controversias suscitados entre los usuarios de los servicios
meédicos y los prestadores de dichos servicios, con plena autonomia técnica y en términos de
amigable composicion, 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 llamada 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 conciliacion para
tratar que las partes lleguen a un acuerdo. Estos procedimientos son rapidos, validos y
econdmicos que adquieren un caracter legal al elaborarse un documento que indica como las
partes dieron solucién 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 solucién que los deje mas satisfechos.

La COESAMED reune a especialistas de la Medicina y el Derecho que brindan atencion
médico-juridica a la poblacién y colabora en la solucion de conflictos derivados de la
prestacion de los servicios médicos, mediante procesos de Mediacidén, Conciliacién y Arbitraje,
hasta que se llegue a un acuerdo o se deslinden responsabilidades.

ii. Vinculacién con otros programas:

El Fin del Programa se encuentra vinculado con el objetivo estratégico “promover en la
poblacion de Nuevo Ledn la corresponsabilidad de crear una nueva cultura de vida
saludable, facilitando el acceso oportuno y equitativo de los servicios de salud publica,
atencién médica y proteccidén contra riesgos sanitarios, bajo estandares de eficiencia y
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calidad” del Plan Estatal de Desarrollo 2016-2021 y puede haber coincidencia con los
programas: Atencion a la Salud y Prevencion y control de enfermedades de Servicios de
Salud de Nuevo Leon, Proteccidn Contra Riesgos Sanitarios de la Secretaria de Salud,
Servicios Médicos ISSSTELEON, del ISSSTE de Nuevo Leon y Afiliacion al Seguro Popular,

del Régimen de Proteccién Social en Salud.

iii. Poblacién Potencial y Poblacion Objetivo

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

Poblacién Potencial y Poblacion Objetivo de 5,610,153 habitantes.

1. Poblacion por edad y sexo

POBLACION 2020

Edad Hombres Mujeres Total
0 45,977 44,264 90,241
1-4 185,535 178,748 364,283
5-9 233,455 227,077 460,532
10-14 235,168 227,486 462,654
15-19 | 242265 231,881 474,146
20-24 247,892 233,702 481,594
25-29 246,605 230,794 477,399
30-34 225,821 218,082 443,903
35-39 202,409 205,386 407,795
40-44 188,233 196,108 384,341
45-49 180,050 185,486 365,536
50-54 156,638 162,026 318,664
55-59 128,662 135,504 264,166
60-64 99,685 107,079 206,764
65-69 71,326 78,841 150,167
70-74 48,955 56,821 105,776
75-79 32,080 39,738 71,818
80-84 18,900 25,343 44,243
85y + 14,328 21,803 36,131
Total 2,803,984 | 2,806,169 5,610,153
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2. Poblacion por sexo y municipio

Municipio: |Hombres:|Mujeres: Total:
ABASOLO 1,600 1,569 3,169
AGUALEGUAS 1,905 1,780 3,685
ALLENDE 19,519 19,165 38,684
ANAHUAC 10,460 10,489 20,949
APODACA 338,401 334,004 672,405
ARAMBERRI 8,780 8,539 17,319
BUSTAMANTE 2,236 2,227 4,463
CADEREYTA JIMENEZ 54,124 52,515 106,639
CARMEN 12,438 12,124 24,562
CERRALVO 4,448 4,171 8,619
CHINA 6,267 5,964 12,231
CIENEGA DE FLORES 18,845 18,324 37,169
DOCTOR ARROYO 20,227 19,969 40,196
DOCTOR COSS 994 936 1,930
DOCTOR GONZALEZ 1,985 1,884 3,869
GALEANA 22,684 22,205 44,889
GARCIA 109,971 107,065 217,036
GENERAL BRAVO 3,200 2,978 6,178
GENERAL ESCOBEDO 226,984 223,268 450,252
GENERAL TERAN 8,033 8,016 16,049
GENERAL TREVINO 618 668 1,286
GENERAL ZARAGOZA 3,433 3,318 6,751
GENERAL ZUAZUA 44,164 43,535 87,699
GUADALUPE 379,539 383,291 762,830
HIDALGO 9,780 9,745 19,525
HIGUERAS 973 913 1,886
HUALAHUISES 3,914 3,931 7,845
ITURBIDE 2,038 1,907 3,945
JUAREZ 194,244 190,952 385,196
LAMPAZOS DE NARANJO 3,337 3,296 6,633
LINARES 46,781 46,898 93,679
LOS ALDAMAS 687 632 1,319
LOS HERRERA 1,075 1,145 2,220
LOS RAMONES 2,694 2,662 5,356
MARIN 3,189 3,071 6,260
MELCHOR OCAMPO 423 425 848
MIER Y NORIEGA 3,925 3,953 7,878
MINA 3,118 3,045 6,163
MONTEMORELQOS 34,796 35,209 70,005
MONTERREY 429,768 435,787 865,555
PARAS 572 623 1,195
PESQUERIA 16,294 15,575 31,869
RAYONES 1,515 1,425 2,940
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SABINAS HIDALGO 20,297 20,457 40,754
SALINAS VICTORIA 20,747 19,602 40,349
SAN NICOLAS GZA 241,005 245,486 486,491
SAN PEDRO GARZA GARCIA 68,128 75,109 143,237
SANTA CATARINA 156,881 156,828 313,709
SANTIAGO 23,700 23,477 47,177
VALLECILLO 1,182 1,045 2,227
VILLALDAMA 2,275 2,239 4,514
TOTAL 2,803,984 2,806,169 5,610,153

3. Ubicacién geogréafica municipal: actualmente la COESAMED esta ubicada
en la Avenida Ignacio Morones Prieto N° 2110, Colonia Loma Larga, CP
64710, Monterrey Nuevo Leon.

iv.  Arbol de problemas

I MALA CALIDAD DE VIDA DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS MEDICOS |

T
DETERIORO EN LA ECONOMIA
FAMILIAR

T PERDIDA DE TIEMPO, AUSENTISMO
LABORAL, INCAPACIDADES Y GASTOS
PERDIDA DE CONFIANZA EN EL AUMENTO DE MORBILIDAD Y NO PLANEADOS
TRATAMIENTO MEcho MORTA'—'DAD 7

RETARDO EN LA RESOLUCION DE
INSATISFACCION MALA RELACIéN SE PRESENTAN ENFERMEDADES Y SE PUEDEN
DEL PACIENTE MEDICO PACIENTE NEGLIGENCIAS PRESENTAR COMPLICACIONES
LOS USUARIOS DE SERVICIOS MEDICOS CARECEN DE UN.A INSTITUCION QUE LES APOYE EN LA RESOLUCION DE

INCONFORMIDADES O CONTROVERSIAS DE DIVERSA INDOLE QUE SE PRESENTAN DURANTE LA ATENCION MEDICA RECIBIDA EN
ESTABLECIMIENTOS MEDICOS, PUBLICOS Y/O PRIVADOS.

il f 1 1 —
EL USUARIO DESINFORMACION ALGUNA DE LAS PARTES EL USUARIO Y/O EL
DESCONOCE QUE SOBRE TRAMITES Y INVOLUGRADAS QUIERE PRESTADOR DEL
HACER PARA EXIGIR SU DOCUMENTOS QUE DEJAR EVIDENCIA DE SERVICIO MEDICO NO
DERECHO A EXTERNAR DEBE LLEVAR Y A ALGUNA INCONFORMIDAD LLEGAN A UN
QUEJAS O DONDE ACUDIR EN PERO NO SABEN COMO ACUERDO
INCONFORMIDADES CASO DE PROCEDER
T /, INTERCONSULTAS, —__
,Eﬁ;ﬂﬂfﬁ,’éﬁfggf@% COMPLICACIONES DE LOS
POCA O NULA PROBLEMAS DE SALUD DE LEVES A
INFORMACIC‘EI;I SOBRE + GRAVES
EVOLUCION DE SE INCREMENTAN T
ENFERMEDADES O LAS QUEJAS SOBRE | DIFERIMIENTO DE CONSULTAS
PROCEDIMIENTOS LA ATENCION MEDICA MAS ESPECIALIZADAS, DE
'1‘ 7 ESTUDIOS Y/O
INTERVENCIONES.
FALTA DE CORTESIA !
SERVICIOS O EMPATIAEN LA
MEDICOS PRESTACION DE FALTA DE PERSONAL MEDICO,
SATURADOS SERVICIOS MEDICOS 4' PARAMEDICO Y ADMINISTRATIVO

LA NUEVA INDEPENDENCIA
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V.  Arbol de objetivos

| MEJOR CALIDAD DE VIDA DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS MEDICOS

2 T —
| NO HAY DETERIORO EN LA ‘ NO HAY PERDIDA DE TIEMPO,
ECONOMIA FAMILIAR AUSENTISMO LABORAL,
T - INCAPACIDADES Y GASTOS NO
HAY CONFIANZA EN EL DISMINUYE LA — PLANFADOS
| TRATAMIENTO MEDICO | MORBILIDAD ¥ 7 t
MORTALIDAD
= ~
i T LA RESOLUCION DE ENFERMEDADES
USUARIOS BUENA RELACION | NO SE PRESENTAN 4| ESMAS RAPIDA Y NO SE PUEDEN
SATISFECHOS MEDICO PACIENTE NEGLIGENCIAS PRESENTAR COMPLICACIONES
»
T f f

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

T Y A T —
CONOCE SOBRE CONOCE LOS TRAMITES —
ESTABLECIMIENTO Y DOCUMENTOS QUE LAS PARTES INVOLUCRADAS EL USUARIO Y/O EL
DONDE SE ATIENDEN DEBE LLEVAR ¥ A DEJAN EVIDENCIA DE LA PRESTADOR DEL
QUEJAS O DONDE ACUDIR EN INCONFORMIDAD Y SABEN SERVICIO MEDICO
INCONFORMIDADES CASO DE COMO PROCEDER LLEGAN A UN ACUERDO
INTERCONSULTAS, — —
4 7| ESTUDIOSAREALIZAR, /
| — INTERNAMIENTOS, ETC. NO SE PRESENTAN
SE BRINDA ASESORIA ¥ COMPLICACIONES
reoRETAcOl t
LA EVOLUCION DE MENOS QUEJAS NO HAY DIFERIMIENTO DE
ENFERMEDADES O SOBRE LAATENCION — CONSULTAS MAS
PROCEDIMIENTOS MEDICA ESPECIALIZADAS, DE ESTUDIOS
Y/O INTERVENCIONES
i i :
7 f
] HAY CORTESIAY HAY PERSONAL MEDICO,
SERVICIOS EMPATIAEN LA PARAMEDICO Y ADMINISTRATIVO
MEDICOS NO PRESTACION DE SUFICIENTE.
SATURADOS SERVICIOS MEDICOS

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 ndmero 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 solucion de conflictos.
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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 complicacion 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 poblacién conoce los
servicios que se prestan en la COESAMED N.L., se han percatado que en nuestra atencion

no solo hay calidad y sensatez, sino la pronta solucién de su problema.

Experiencias de atencion

La atencion de las inconformidades que se han presentado y procesado en la COESAMED,
N.L. en los cuatro 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:
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2016 2017 2018 2019
TOTAL CASOS 524 485 395 531
ORIENTACIONES 244 183 129 248
ASESORIAS 88 97 92 87
GESTIONES
INMEDIATAS 72 81 51 74
QUEJAS 114 116 114 113
DICTAMENES 6 8 9 9
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Para lo anterior la COESAMED, N.L. ha presentado en 2017:100 conferencias, en 2018:162
conferencias y en 2019: 84 conferencias; lo que ha venido a reforzar la MISION de ésta
Comision “Ser un organismo promotor de la buena practica de la medicina y de la confianza

en los servicios de salud en Nuevo Leén”

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 0 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 quejas algunas conciliadas,
otras no conciliadas al no llegar a un acuerdo y aquellas que 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 analisis y resolucién, en
cuanto a los dictamenes éstos son solicitados por los 6rganos de imparticion de justicia a fin

de tener elementos para dictar sentencia.

La COESAMED tiene como principios generales:

* Laimparcialidad

» La confidencialidad

« La economia procesal

* Labuenafe

« Ladiscusion

* Laigualdad de las partes

« La participacién directa de los interesados
* La honestidad

+ Lagratuidad

» Los avances tecnolégicos y especializados
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Entre las facultades de la COESAMED, N.L estan (articulo 4 decreto de creacion):

Brindar asesoria especializada e informacion 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 dicthimenes médicos a solicitud de los érganos de imparticion de justicia.
Emitir opiniones técnicas.
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