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C. LIC. JUAN MANUEL OLIVA RAMIREZ
GOBERNADOR CONSTITUCIONAL DEL
ESTADO DE GUANAJUATO
PRESENTE.

De conformidad con las facultades que me confiere el articulo 19 fraccion
XXVI, del Decreto mediante el cual se reestructura la organizacion interna de la
Comisién Estatal de Arbitraje Médico, y previa aprobacion de los miembros del
Consejo; me permito poner a su consideracion el informe de actividades realizadas
por esta Comision, del periodo comprendido de enero a diciembre del afio 2006, |0
gue hago de la siguiente manera:

La Comision Estatal de Arbitraje Médico de Guanajuato, abrid sus puertas a la
ciudadania hace ocho afios y a partir de entonces las actividades llevadas a cabo por
la COESAMED, cuyo fin es contribuir a la observancia del derecho a la proteccion de
la salud y a la mejoria en la calidad de la prestacion de los servicios médicos, han
requerido que tomemos en cuenta los intereses de una poblacion que demanda un
modelo de atencidon médica que responda a sus expectativas de obtener servicios de
mayor calidad, ya sea publicos o privados.

Durante estos ocho afios, esta voluntad ciudadana ha orientado las politicas
aplicadas en nuestras tareas cotidianas. Su legitimidad ha bastado para que
trabajemos a conciencia, en hacer efectivo un derecho ampliamente reconocido por
su impacto social, pues entendemos que para lograr que una institucion se consolide,
debe atender los reclamos de aquellos a cuyos intereses sirve.
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Para asegurar que la marcha institucional siga por los caminos que lleven al
cumplimiento de los objetivos y propédsitos para los que fue creada, la Coesamed
trabaja de manera coordinada con su Consejo Directivo, constituido de manera plural
e independiente, integrado por personalidades de la sociedad civil con probada
autonomia, quienes han contribuido aportando sus iniciativas y sus sugerencias
invariablemente constructivas, siempre con el proposito de que la Comisién quede
cada vez mas firme y arraigada no sélo en la cultura médica de nuestro estado, sino
en la sociedad en su conjunto, contando ademas como parte de dicho Consejo con
los representantes de diversas Dependencias estatales, que garantiza el cumplimiento
eficaz de nuestras atribuciones.

Asi pues, se ha puesto a disposicién de la ciudadania un modelo de resolucion
de controversias que dia con dia genera mayores expectativas para mejorar la
relacion que tradicionalmente existe entre el paciente y los profesionales, técnicos y
auxiliares que velan por su salud.

Este modelo ha permitido a la COESAMED atender aquellos problemas que
tienen su origen en un trato inadecuado con el paciente, ya que sin poner en duda la
atencion médica brindada, se quejan de insuficiente informacién sobre el diagnoéstico,
el tratamiento o la evolucidbn de su padecimiento; de largas esperas para recibir
atencion o para conocer el estado de salud del familiar hospitalizado; y, en algunos
casos reciben retrasos e incluso negativas para otorgarles servicios medicos por
cuestiones de mera indole administrativa; lo cual genera malestar e inconformidad,
ademas de que de ello deriva en poner en duda la calidad del servicio en su conjunto.

Se trata en muchas ocasiones, de apreciaciones subjetivas o mal informadas,
que se generan en los pacientes o en sus familiares por problemas de comunicacion
con el prestador del servicio, por lo que este hecho se constituye para nosotros en
una oportunidad para consolidar la relacion del médico con su paciente; con ello, se
fomenta de manera adicional una cultura de corresponsabilidad en el cuidado de la
salud.

Reconocemos que como organismo conciliador, es indispensable asegurar la
confianza en nuestros servicios por parte de los pacientes y del gremio médico, a
través de la transparencia de los procesos y resultados de los asuntos encomendados
a la Comision. Por ello, una de nuestras mayores preocupaciones radica en
instrumentar acciones que permitan continuar con el proceso de consolidacién de la
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Coesamed, como una instancia que aporte elementos para coadyuvar en la mejora
continua de la calidad de la atencién médica en nuestro sistema estatal de salud.

Para lograrlo, estimamos necesario afinar los mecanismos de coordinacién con
los prestadores de servicios médicos, las instituciones formadoras de recursos
humanos para la salud y el sector salud en general, a fin de poder retroalimentarlos
con informacién resultante del analisis de la gran variedad de casos que la
ciudadania expone ante la Coesamed, acerca de los problemas que inciden en la
calidad de la atencion.

Para conseguir un alto nivel de reconocimiento por parte de la sociedad a
quien servimos, nos hemos planteado el ser una organizacion con altos estandares
de calidad, que otorgue servicios de orientacion, asesoria, gestion inmediata y
recepcion de quejas, con oportunidad, rapidez, profesionalismo y especialmente con
un trato humano, digno, imparcial y gratuito.

Por lo anterior y a fin de dar cumplimiento a nuestras funciones, en el presente
documento se informan las principales actividades desarrolladas durante el periodo
de enero a diciembre de 2006 y se presenta también un comparativo de las acciones
realizadas en los afios previos, lo que permitird apreciar los avances obtenidos y
conocer algunos de los logros conseguidos por el esfuerzo de los integrantes de esta
Comision.

Actividades realizadas

En el periodo correspondiente al presente informe, que comprende el octavo afio de
labores, se proporcionaron un total de 950 atenciones. De éstos, 510 fueron
Asesorias, 141 Gestiones Inmediatas, 173 orientaciones, 83 Quejas, 6
Opiniones Médicas, 29 Recomendaciones y 8 Peritajes; lo que se ilustra en el
siguiente cuadro, que muestra el comportamiento mensual de los asuntos
atendidos en el aflo 2006:
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TOTAL ASUNTOS 68 65 70 74 98 91 106 102 73 87 72 44 950

De igual manera hago una referencia al numero de asuntos atendidos durante
Los afios 2000-2006, la cual se presenta en la siguiente tabla comparativa:

Asuntos Atendidos 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 Total
Informacion y Orientacion _ 589
Total 311 424 555 724 805 947 950 4716

Cabe aclarar que durante los afios de 2000 y 2001, no se reportan Gestiones
Inmediatas, ya que éstas se consideraban como parte del proceso de Queja y a partir
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del afio 2002, se modificoO este criterio con el objeto de homologar los procesos al
Modelo de Arbitraje Médico Nacional.

+ Orientacion

Durante el afio 2006 se realizaron 173 acciones de orientacion, en los que se
atendieron los cuestionamientos que la ciudadania formul6 de manera personal o
telefénica, sobre diversos aspectos, entre los que destacan aquellos que se refieren
a datos sobre la ubicacion de las oficinas de COESAMED o cualquier otra inquietud
gue no necesariamente requiera de la intervencion de personal médico o juridico
especializado, ya que incluso se recibieron un namero importante de llamadas de
otros Estados.

Es importante sefalar que las posibilidades de acceso a los servicios de la
COESAMED son altas, ya que algunos usuarios acuden personalmente, otros optan
por el correo normal o bien correo electronico y en un alto porcentaje por via
telefonica, ya que contamos con tres lineas y una de ellas es con lada 01 (800), para
gue los usuarios gue llaman de otros municipios del Estado, no les cueste el servicio.

+ Asesoria

Parte fundamental del quehacer de la COESAMED, se refiere a las acciones
de asesoria meédico-legal que se brindan a la sociedad, las cuales estan relacionadas
con la prestacién de servicios de salud, al existir presunta irregularidad en la atencién
del paciente, asi como tiene la facultad de asesorar a los profesionales de la salud
en cuanto a sus derechos y obligaciones en materia de salud, asi como los alcances,
atribuciones y limitantes de la Comision.

Las asesorias tienen por objeto informar a los usuarios y prestadores de
servicios sobre los elementos médicos juridicos de su inconformidad y con base en
ellos, sugerir la mejor via de resolucion conforme a sus pretensiones, siendo este
proceso de vital importancia, ya que constituye un verdadero filtro para la adecuada
seleccion de asuntos que son de nuestra competencia e impedir con ello, que se
abran expedientes sin fundamento, que no tendrian posibilidad de solucién o que
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generarian falsas expectativas en los usuarios asi como insatisfaccion vy
desconfianza hacia la Comision.

Todas las asesorias se brindan a través de una atencion personal, profesional
y especializada, con énfasis en el analisis médico-juridico motivo de la
inconformidad, en el afio que se informa se otorgaron 510 asesorias
especializadas.

+ Gestion Inmediata

Estas inconformidades se resuelven por medio de una Gestion, en las que
debido a su naturaleza y en las que por lo comprometido de la situacion de salud del
paciente, se necesita una pronta solucion a los problemas presentados, o bien, porque
las pretensiones para dirimir la controversia se refieren a requerimientos de atencion
meédica o de informacion adicional sobre el diagnostico o tratamiento. La COESAMED,
a través de su intervencion y gestoria ha hecho que se restituyan los derechos del
paciente, resolviendo asi el conflicto o previniendo uno mayor. Con esta forma de
atencién se ha logrado a través de gestiones de caracter inmediato, realizadas con los
prestadores del servicio médico institucional o Privado, la resolucion de los asuntos en
un plazo no mayor a 48 horas.

Las acciones de asesoria especializada, asi como las gestiones inmediatas, no
s6lo han fortalecido la capacidad de resolucion en menos de 48 horas, sino que
también propician, que un menor nimero de asuntos continten las siguientes etapas
del proceso arbitral.

Las gestiones se formalizan en un documento para su debido control y
seguimiento, lo que facilita verificar que se hayan cumplido los compromisos asumidos
por el prestador del servicio. Durante el periodo que se informa se atendieron un
total de 141 gestiones inmediatas.

En la siguiente tabla se muestra el nimero de gestiones inmediatas por su
procedencia, de manera mensual:
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PROCEDENCIA DE

LAS GESTIONES ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL
INMEDIATAS

IMSS 8 10 6 10 13 7 8 3 6 12 6 2 91
ISSSTE 3 0 2 0 1 2 1 3 1 5 5 1 24
PEMEX 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
PRIVADOS 0 1 0 1 0 1 1 1 1 0 0 1 7
SEDENA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SSG 1 2 0 2 1 1 0 0 1 1 1 0 10
OTROS 0 2 1 0 0 0 1 1 1 0 1 1 8
TOTAL 12 16 9 13 15 11 11 8 10 18 13 5 141

Nuestro agradecimiento y reconocimiento a las Instituciones prestadoras de
servicios médicos, ya que en un marco de colaboracion, las gestiones se logran
resolver en el 95% de los casos, dado que el objetivo primordial de éstas, es prevenir
la queja médica.

+ Queja

Del total de asuntos recibidos, se aceptaron 83 como quejas formales,
tomando en cuenta que para que se constituya un expediente de queja, ésta debe
estar debidamente justificada y juridicamente fundamentada, y deben existir los
siguientes elementos para su admision:

Presumir irregularidad derivada de la atencion médica,

Ser competencia y atribucién de la COESAMED,;

Manifestacion expresa y voluntaria del usuario de presentar la inconformidad;
Pretensiones susceptibles de conciliar.

Es importante sefialar, que de acuerdo a nuestro dmbito de competencia,
todas las inconformidades que se presentan en contra de las instituciones de salud
publica federal, son remitidas a la Comisiébn Nacional de Arbitraje Médico; no
obstante a ello, desde el momento de la recepcion de la queja y hasta la conclusion
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de ésta, le damos seguimiento ya que estamos en comunicacion directa con el
usuario y la CONAMED, hasta la conclusion y el archivo del asunto, excepto las
quejas del .LM.S.S. e I.S.S.S.T.E., la cuales a partir del mes de septiembre se reciben
y se tramitan en esta Comision , como consecuencia del Convenio de Colaboracion
gue se firmo con estas Instituciones y la Comisiéon Nacional de Arbitraje Medico.

En la siguiente tabla se muestra el nUumero de las quejas por su procedencia, de
manera mensual.

PROCEDENCIA

DE LAS ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL

QUEJAS

IMSS 2 1 3 4 3 3 1 5 4 1 2 2 31

ISSSTE o o O o 1 2 1 o0 1 1 0 0

PEMEX o o 1 1 ©o0 o0 1 0 1 0 0 © 4

PRIVADOS 1 3 3 2 2 4 6 5 3 3 1 1 34

SEDENA o 0 O O O O O 1 0 0 0 O 1

SSG o o O o 2 1 0 0 0 3 0 1

OTROS o 0 O O O O O O0O 0 O 0 O 0
TOTAL 3 4 7 7 8 10 9 11 9 8 3 4 83

Durante el periodo que se informa, las especialidades mas frecuentes que
generaron inconformidad fueron Traumatologia, Cirugia General, Medicina Familiar,
Urgencias, Odontologia. El resto de las especialidades médicas que registraron
inconformidades, se evidencian en la tabla que se anexa al presente informe.

+ Etapa Conciliatoria y Resolutiva

La conciliacion es una etapa del proceso arbitral, mediante el cual el usuario y
el prestador del servicio médico, llegan a un acuerdo por propia voluntad, con el
objeto de poner fin a la controversia planteada ante la Comision.
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Entre las principales caracteristicas y valores de ésta, se pueden mencionar la
imparcialidad para analizar los hechos, el respeto a los derechos y obligaciones de
las partes, el conocimiento especializado del acto meédico y la libre voluntad de las
partes para la toma de decisiones.

Cuando las partes resuelven su controversia en la etapa de conciliacion,
firman ante los representantes de la COESAMED, un convenio de transaccion, en el
gue acuerdan las condiciones de arreglo y de terminacion del conflicto, obligandose
ambas partes a dar cumplimiento al mismo, para lo cual la Comision da cabal
seguimiento hasta su total conclusion.

En los casos en que no se logra la conciliacién, se propone a las partes una
alternativa de solucién en amigable composicidén, buscando ya sea la conciliacion o
bien la aceptacion e ingreso a la etapa resolutiva y uUltima, que es el proceso Arbitral,
el cual puede ser en estricto derecho o en conciencia.

Es por ello, que las inconformidades pueden concluir en diferentes
modalidades, de acuerdo a la voluntad de las partes, las cuales se resolvieron de
acuerdo a como se muestra en la grafica anexa al presente informe.

Cabe sefalar que si bien, el procedimiento arbitral se realiza por el momento
en la Comision Nacional de Arbitraje Médico, ésta Comision Estatal colabora en el
tramite del mismo, auxiliando a las partes para facilitarles el desahogo de las
actuaciones que se tengan que realizar, ya sea en forma personal o por mensajeria y
damos seguimiento y participamos hasta que se dicta el laudo correspondiente.

Es importante destacar, que la Coordinacion General Juridica del Gobierno del
Estado, después de un exhaustivo analisis a nuestra iniciativa de reforma para incluir
el arbitraje en una legislacion Estatal, nos ha sugerido reiniciar con nuestro proyecto
para incluir en el Reglamento de Procedimientos para la Atencidén y Resolucion de
Quejas de la COESAMED, el procedimiento arbitral. Proyecto en el que estamos
trabajando para lograr este objetivo, ya que es parte fundamental en el quehacer de
esta Comision.

+ Opiniones Médicas y Peritajes
De igual relevancia es la facultad que tenemos para la emisiéon de Opiniones

médicas, la COESAMED elabora las opiniones que le son solicitados por las
autoridades de Procuracion e Imparticion de Justicia o algunas Autoridades
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administrativas, como la Secretaria de la Gestion Publica; éstas se emiten de manera
Institucional al leal saber y entender de la Comision Estatal de Arbitraje Médico, en
ejercicio de su autonomia técnica, conforme a las disposiciones en vigor, a la
interpretacion de los principios cientificos y éticos de la préactica médica y a la
literatura universalmente aceptada, atendiendo a la informacion y documentacion
proporcionada por las peticionarias. Tratandose de peritajes solicitados por las
autoridades respectivas, colaboramos designando al Perito de la especialidad de que
se trate, para el caso solicitado, informandoles de los requisitos y formalidades de
dicho dictamen pericial.

Nuestro mas sincero agradecimiento a todos aquellos que nos han obsequiado su
esfuerzo, solidaridad y entusiasmo en beneficio de la procuracién de una mejora
continua y dignificacion del ejercicio de los profesionales de la salud en el Estado.

En el periodo que se informa se emitieron 6 opiniones médicas y
participamos en 8 solicitudes de peritajes; las cuales fueron solicitadas por el
Ministerio Publico de la Federacion y por el Poder Judicial en materia civil y penal.

» Opiniones Técnicas o Recomendaciones

A fin de contribuir a la mejoria de la calidad en la atencidbn médica, se emitieron
Opiniones Técnicas o Recomendaciones, a las autoridades, asociaciones médicas y
a los prestadores del servicio médico que han sido parte de la controversia dirimida
ante esta Comision; sefialandoles las omisiones e irregularidades observadas en el
manejo de los pacientes y sugiriéndoles en cada caso concreto los puntos a mejorar
en la prestacion del servicio.

Durante el afio que se informa se emitieron un total de 29 opiniones técnicas
0 recomendaciones.
» Consulta de Opinion
Con la finalidad de conocer la satisfaccion respecto de los servicios y atencion
otorgada por el personal de la Institucion, se continué aplicando una consulta de

salida a todos los usuarios y prestadores de servicios salud que acudieron
personalmente a la Comision, lo que nos permite mantener o mejorar en su caso, la

10
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calidad de nuestros servicios. En el afio que se informa se registraron 346
consultas de salida.

|otras Actividades Relevantes

-

Un logro relevante en este afo, fue la firma del Convenio de Colaboracién
con el Colegio de Médicos del Estado, Federacién, A.C., con el objeto de
establecer mecanismos de coordinacion en materia de emision de opiniones
médicas y solicitudes de dictamenes periciales hechas por las autoridades de
procuracion e Imparticion de justicia. Este documento fue firmado ante la
presencia del C. Gobernador del Estado y del Secretario de Salud, como Testigos
de Honor.

Otro logro relevante a nivel nacional, fue la firma del Convenio de
Colaboracion que celebramos con la CONAMED, I.LM.S.S. e .S.S.S.T.E., afin
de establecer las bases de colaboracion, para que las quejas por presuntas
irregularidades en la prestacion de servicios médicos en las unidades
médicas de dichas Instituciones, se desahoguen con la intervencion de esta
Comision, tomando en cuenta los acuerdos suscritos entre la CONAMED,
.S.S.S.T.E. e LM.S.S.

» Participacion en el Consejo Mexicano de Arbitraje Médico:

El Consejo Mexicano de Arbitraje Médico, fue creado en abril del 2002, como una
instancia de coordinacién y consenso nacional y tiene como objetivos:

= Unificar criterios y politicas en materia de arbitraje médico;

= Consolidar el Modelo Nacional de Arbitraje Médico;

= Promover y realizar el analisis técnico, médico y juridico de los procesos;

= Establecer compromisos y acciones conjuntas entre la Comision Nacional y
las Estatales para homologar el Modelo;

= Avanzar en la construccion de una Base Estadistica Nacional

Este Consejo, sesiona ordinariamente dos veces al afio, durante el 2006, se

realizd la primera reunion en el mes de mayo en el Distrito Federal y la segunda en la
ciudad de Aguascalientes, Ags., a la cual acudimos el Comisionado y los dos
Subcomisionados.

11
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» Colaboracion Institucional:

Es importante enfatizar que se acudid a 9 reuniones del Comité de
Reembolsos del I.S.S.S.T.E. en la oficinas de la Delegacion Celaya, en las que se
nos invitaba a participar en el analisis y resolucion de los casos, sin embargo a partir
del mes de septiembre y como consecuencia del Convenio de Colaboraciéon que se
firmd con el I.S.S.S.T.E. y la CONAMED, dejamos de asistir a dichas reuniones, con
el objeto de evitar conflicto de intereses en la resolucion de los mismos.

> Sistema Estadistico:

Se trabajé cabalmente con el sistema estadistico SAQMED (Sistema de
Atencion de Quejas Médicas), para generar los reportes estadisticos institucionales
necesarios, para informar trimestralmente al H. Consejo Directivo de la COESAMED
de todas nuestras actividades, asi como el requerido por la CONAMED, a fin de
integrarlo a la base estadistica nacional. Se mantiene un registro actualizado de la
informacion y se reportan los resultados los primeros dias de cada mes.

» Difusion
Ha sido y es labor prioritaria de esta Comision, difundir entre la poblacion en
general y también a los prestadores de servicios de salud, nuestras bondades como
Instancia alternativa, con el objeto de propiciar que las diferencias que se originen
como consecuencia de la prestacion de un servicio de atencion médica en el estado,
sean resueltas prioritariamente en la Comision. A pesar de que la meta fijada en el
Programa Institucional ya se cumplié, basada en las encuestas realizadas por el
Gobierno del Estado, siendo la dltima en el afio 2003, ya que llegamos a un 25 %
del conocimiento de la poblacion, continuamos realizando las siguientes actividades

promocionales:

= Elaboracion y distribucion de 5000 polipticos, que contienen informacion
de las atribuciones de la COESAMED, asi como los derechos y obligaciones
de los usuarios y de los prestadores de servicios, con el apoyo del ISSEG, a
través de sus farmacias en todo el Estado;

= Elaboracioén y distribucion de 34,000 volantes informativos de la Coesamed,
los cuales se distribuyeron mediante una intensa campafa, entre los cinco
hospitales mas importantes de la ciudad de Ledn; asi como en las ciudades
de Irapuato, Guanajuato y Celaya;

= Se impartieron 66 platicas en instituciones de salud, centros educativos,
agrupaciones meédicas y de enfermeria; en las que se impartieron temas

12
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sobre aspectos médicos como el expediente clinico, carta de consentimiento
informado y aspectos legales de la practica médica,;

= Se colocaron 6 espectaculares, los cuales se distribuyeron 2 en la
ciudad de Celaya, 2 en Irapuato y 2 en Ledn;

= Se realizaron 53 visitas a municipios en los que se dieron platicas
informativas a grupos sociales y delegados comunitarios, con la participacion
de las presidencias y DIF municipales, a las que también se entregd material
de difusién para que lo distribuyeran a la poblacién en general, realizandose
un total de 66 platicas en el afio;

= Se realizaron dos campafas permanentes de radio, durante los meses de
mayo a noviembre del 2006, en 20 radiodifusoras de cobertura regional, con
lo que pretendemos ampliar nuestro alcance a todo el estado.

= |gualmente se hizo difusidén en cuanto a las actividades de la Comision,
a través de 11 entrevistas publicadas en la prensa impresa, 4 entrevista
para latelevisoralocal y 2 entrevistas para el radio.

» Solicitudes de acceso alainformacién

En materia de transparencia gubernamental, la Comisién actué con apego a la
Ley de Acceso a la informacién Publica para el Estado y los Municipios del Estado de
Guanajuato, pues la observancia de sus disposiciones se han atendido con toda
oportunidad en tiempo y forma. Como primera obligacion se designé nuestra Unidad
de Enlace y a través de ésta, se dio tramite y cumplimiento a 18 solicitudes de
acceso a la informacion.

» Capacitacion:

En el 2006 se impartieron cursos de capacitacion y acciones de desarrollo del
personal, impartiéndose tanto al personal directivo, operativo y de apoyo
administrativo, para lo cual se realizaron durante el afilo un total de 14 cursos
respecto a diferentes materias.

Es importante resaltar que de acuerdo al Servicio Civil de Carrera, el personal
correspondiente, acreditd las capacidades profesionales y de visiébn de gobierno y
dos de ellos obtuvieron el nombramiento de servidores publicos de carrera.

Sin mas por el momento y esperando que los datos asentados en el presente
informe cumplan cabalmente con los lineamientos establecidos para ello, nos

13
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ponemos a su disposicion para cualquier aclaracion o ampliacion de la informacion
aqui manifestada, reiterdndole mi atenta y distinguida consideracion.

ATENTAMENTE
Irapuato, Gto., Febrero del 2007
EL COMISIONADO ESTATAL

DR. BENJAMIN L. GALLO CHICO

**Se anexan gréaficas y tablas.
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MOTIVO DE LAS QUEJAS
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Tabla- 11

SEGUIMIENTO DE LAS
GESTIONES INMEDIATAS
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MEDIOS POR LOS QUE SE
ENTERARON DE LA
COESAMED Tabla- 12
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TOTAL 68 65 70 74 98 91 106 102 73 87 72 44 950

Grafica- 12

MEDIOS POR LOS QUE SE ENTERARON DE LA COESAMED

247 537










	INF. COESAMED 2006.pdf
	graficas informe 2006.pdf

