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.  PRESENTACION

El Modelo de atencién a la salud en México se ha visto influenciado positivamente
en la dltima década por la tendencia mundial a incrementar la calidad en los
servicios de atencion médica.

El fomentar la calidad en la atencion médica y el proveer soluciones a los
conflictos que se pudieran generar en el ejercicio de la misma, es uno de los retos
mas importantes que la Comision de Arbitraje Médico del Estado de Jalisco
(CAMEJAL) se ha planteado.

El impulsar los principios de la equidad, honestidad, confidencialidad e
imparcialidad, entre otros, en el ambito de las Instituciones impartidoras de
Justicia alternativa, cobran relevancia en una sociedad como la nuestra, en donde
los valores profesionales han dejado de tener importancia capital.

Es asi, que la CAMEJAL, siguiendo el modelo alternativo extrajudicial de atencion
de quejas y controversias médicas, debera consolidarse a corto y mediano plazo,
como una institucion que fortalezca la relacion médico-paciente, promoviendo la
medicina humanista y la cultura de resolver los conflictos en amable composicion,
y de paso, colaborar con su quehacer diario, al incremento en la calidad del
Sistema Nacional de Salud.

El aumento en la cobertura del Sector Salud, a través de la puesta en marcha y
operacion de mas Centros de Salud y unidades hospitalarias de segundo nivel en
el interior del Estado, ha llevado, sin duda alguna, a que la poblacion Jalisciense
tenga un mayor y mejor acceso a los servicios de salud, pero al mismo tiempo ha
traido aparejada una mayor incidencia en las quejas y los conflictos entre los
prestadores de servicios de salud y usuarios.

El fendmeno anterior nos hace vislumbrar la expansién modular de la Comision de
Arbitraje Médico en las diversas regiones econdmicas de nuestro Estado, con lo
que se podra dar acceso a mas habitantes al sistema Alternativo de imparticion
de Justicia que nuestra instituciéon promueve.

Por otro lado, la Comisién de Arbitraje Médico del Estado de Jalisco, tiene una
vision de sus propias atribuciones, mismas que le fueron concedidas en su
Decreto de Creacién. Preocuparnos solo por obtener informacion derivada de los
conflictos entre médico y paciente, para que sean indicadores que nos permitan
orientar las medidas correctivas en las irregularidades del acto médico, es reducir
la funcion de esta Comision a un simple departamento de orientacion y quejas.
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Crear una institucion del Estado con autonomia técnica cientifica, debe ir mas alla
del cumplimiento de los indicadores de mejoria en el acto médico, debe buscar
conocer cual es su impacto en el contexto socio-econdmico y cultural, como
promotor de una nueva “relacion médico-paciente” fundada en una practica
médica de calidad que ubique al ser humano como el centro de sus esfuerzos. En
donde el médico: “vea a su paciente como una persona que sufre fisica y
emocionalmente, que necesita no solo de la ciencia médica, sino también, de un
trato calido, respetuoso de su intimidad y creencias, para crear en él un estado
emocional de confianza: en la persona, en la ciencia y en las técnicas utilizadas
por el profesional de la salud o de las personas que lo auxilian”.

Ver al paciente Unicamente como un cliente generador de una riqueza legitima
para el médico, es reducir las personas a cosas, significa practicar la medicina
deshumanizandola, tal como si la salud solo fuera cuestion cientifica-técnica al
margen de los estados emocionales y del ambito de creencias de las personas
qgue sufren una enfermedad. Es considerar al paciente como mero consumidor de
servicios, equiparandolo a una relacion: “de proveedor-consumidor”. Esta vision es
la responsable del surgimiento de conflictos entre “el médico y el paciente”. El reto
que tendra que afrontar el profesional de la salud, ser&: conservar, prevenir y/o
restablecer la salud de una persona poseedora de la dignidad humana”.

Dentro de la vision humanista, se encuentra la nueva cultura de Medios
Alternativos de Justicia para la solucion de los problemas surgidos en la relacién
meédico-paciente, cuyo propodsito es: “incubar la cultura de la amigable resolucién
de conflictos”, cuidando la confianza del paciente hacia el médico, como un
elemento de vital importancia para que el gremio de los profesionales de la salud,
preserve la imagen social como verdaderos y confiables promotores de la misma,
por lo que desterrar la mentalidad adversarial y la judicializacién de los conflictos
sera el objetivo.

En éste informe se presenta, de forma sucinta, agil y novedosa, los resultados de
un afio de operacion institucional mostrando los principales logros y actividades,
cumpliendo asi con los requerimientos de transparencia y evaluacion institucional
impulsados por el actual Gobierno del Estado dando cumplimiento asi con lo
sefialado en el capitulo Xl, seccion segunda articulo 91 G de la Ley Estatal de
Salud.
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Ill. ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

De las manifestaciones de inconformidades que los ciudadanos presentan ante las
diversas instancias gubernamentales, la queja médica, representa una particular
importancia debido a que se encuentra de por medio: la salud o la vida de las
personas.

En este contexto, la Comisién de Arbitraje Médico del Estado de Jalisco, ha
dedicado una gran parte de sus esfuerzos para establecer un proyecto que
permita brindar con calidad atencibn a los usuarios, dar curso a las
inconformidades que se presentan y generar un valor agregado a la funcién en
cada uno de los casos. No obstante, muchos de estos esfuerzos no son
medibles, ya que se refieren a aspectos humanistas tales como: la calidez,
respeto a la dignidad y confidencialidad con que son atendidos los usuarios que
acuden a la CAMEJAL.

El compromiso es establecer un modelo de atencion de inconformidades dirigido a
la satisfaccion de los usuarios a través de una mejora constante de los servicios
gue demanda la comunidad.
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QUEJAS RECIBIDAS EN CUANTO AL TIPO DE INSTITUCION

Se recibieron 195 quejas en el aiflo 2014, el 60% corresponde a la Medicina
Privada, el 28.7% a la Seguridad Social y el 10.8% a la Asistencia Social.

Grafica 1.
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CASOS RECIBIDOS POR ZONA

Con relacion al numero de casos recibidos fuera de la zona metropolitana de
Guadalajara (11.6%), refleja una elevada demanda de servicios de la propia
Comision al interior del Estado.

Grafica 2.
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QUEJAS POR MUNICIPIO DE LA INSTITUCION DE ORIGEN

De las 195 quejas recibidas del afio 2014 se distribuyeron de acuerdo a lo
sefalado por la gréafica siguiente.

Gréfica 3
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Es importante observar que de acuerdo a las zonas de desarrollo en el Estado, el
3.1% de las quejas correspondieron a la zona de Puerto Vallarta.

11



COMISION DE ARBITRAJE MEDICO DEL ESTADO DE JALISCO

CASOS RECIBIDOS DE ENERO A DICIEMBRE 2014

Del universo de casos recibidos predominan las quejas con un 40.9%, lo que
refleja que un porcentaje elevado de jaliscienses presenta algun tipo de
inconformidad directa del acto médico.
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QUEJAS RESUELTAS SEGUN MODALIDAD

Se logro Conciliar el 40% de las quejas, se enviaron el 20.5% a la Seguridad Social para su solucion,
se emitié un Laudo.

Grafica 5
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QUEJAS POR DISCIPLINA

Las quejas que se presentaron en el afio 2014 estuvieron relacionadas con
profesionales de la medicina en un 76.4%, con odontdlogos en un 22.6% y el 1.0%
con personal de enfermeria.

Grafica 6.
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-

QUEJAS MEDICAS POR ESPECIALIDAD DE LA QUEJA

Las 149 quejas médicas se distribuyeron de la siguiente forma en cuanto a

especialidad de la queja.

Grafica 7.

6 6

34

85
30
25
20
15

F—1—1—3——1"1 1.
L i e e e e e e e

4444339932929

“VNIDId3IN

VYO VIY3NYIAINT
VIOOTONIYO0ANA

“VIONYID

ONVIN 3d VISNYID

“VISNYID

VISOT0Iadvd
VIdL1vidvd

“3VIS0101avy

VI4LVINOISd
VISOTOdN3AN
VNY3LINI VNIDIAIW
TVY3INIO VNIDIAIN
VISO101VINY3A
SVION3IOYN
VISOT04d43IN

“ONIYVIONIHH40L10

VISOTOONO
VISOT0W1V140
VISOTOIONV
vIS0104dN
VI4lvid3d

"10431INIOYULISVYD

VOILSV1d VIONYID
VIONYID0YNAN
TVYINID VIONHID
VISOTOJ3ANIS
VIOSOTOLVINNVYL

“avarivioids3

FUENTE: SIQUESS

14



COMISION DE ARBITRAJE MEDICO DEL ESTADO DE JALISCO

QUEJAS DE ODONTOLOGIA POR ESPECIALIDAD

Quejas odontologicas y su distribucion en las diferentes especialidades.

Grafica 8.
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POBLACION ATENDIDA DE FORMA DIRECTA

Nuestra poblacion son los usuarios que llegan de forma personal o mediante
representante a la Comisién de Arbitraje Médico a interponer una queja, recibir
asesoria; asi como los prestadores de servicios médicos que intervienen en una

queja.

Cuadrol.
PERSONAS ATENDIDAS No
USUARIO 715
PRESTADOR 625
TOTAL 1340

FUENTE: SIQUESS
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ACTUACIONES REALIZADAS SEGUN TIPO DE SERVICIO

Son el nimero de audiencias necesarias para resolver las quejas, asi como
también las intervenciones de los especialistas que trabajan en las Opiniones
Técnicas. Fueron necesarias 192 sesiones para realizar las solicitudes gestion.

Grafica 9.
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V. VINCULACION
COBERTURA

La cobertura de recepcion de solicitudes de servicio se ha ampliado con la
apertura de ventanillas de la Comisién de Arbitraje Médico en los Municipios de
Lagos de Moreno y Puerto Vallarta abarcando las Regiones Altos Norte que tiene
una poblacion de 357972 y Region Costa Norte con una poblacién de 300,760
habitantes

NUmero de casos

Aumentamos el nimero de recepcion de solicitudes con relacién al afio anterior en
un 118%

Se ha reducido el tiempo de resolucion de las quejas a un mes cuando las partes
involucradas son solo el usuario y el prestador motivo de queja.

Se abati6 el rezago de las opiniones técnicas y se estad agilizando los
procedimientos para entregar las opiniones técnicas hasta en dos meses

V. PLAN INSTITUCIONAL

Se presento el Plan Institucional 2014 — 2018, de la Comision acorde con el Plan
de Desarrollo del Gobierno del Estado.

VI. CONVENIOS INTERINSTITUCIONALES

Se firmé convenio con la Universidad de Guadalajara que tendrd como beneficio
crear vinculos en la investigacién, capacitacion y servicio social.

Se establecié convenio con la Subsecretaria de Administracion de la Secretaria de
Planeacién, Administracion y Finanzas para que se puedan acceder a los cursos
gue se imparten en el Centro de Capacitacién del Poder Ejecutivo, lo que permitira
difundir, fomentar, estimular, desarrollar y actualizar el nivel académico y cultural
del personal de la Comisién.
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Se hizo efectivo el convenio que se realizdé en la administracion anterior con la
Comision Estatal de Derechos Humanos, por lo que los casos médicos los refiere

a la Comisioén

VIl. EXTENSION Y DIFUSION

medio

actividad

Revista Salud

Editorial

Canal 8

Fuego amigo. Con Ramiro Escoto

Canal 4, tv azteca, canal 8, mural,
promomedios, notisistema, milenio, el

occidental, radio universidad, crénica Jalisco,

canal 44, el informador, la jornada,
radionoticias 1070, grupo DK.

RUEDA DE PRENSA PARA
PRESENTAR PLAN DE
TRABAJO

El Informador

Reportaje. Con Gabriel Orihuela

Revista Salud

Megacanal

Noticias. Reportero Roméan Ortega

Canal 7

Mesa de dialogo. Con Begofia
Lomeli

W Guadalajara

La Cafetera. Con Celia Flores

Periédico Am. Lagos de Moreno

Reportero Daniel Aranda

TV Azteca

Hechos Jalisco. Reportero Jorge
Mendiola

Revista Conciencia

Reportero: Diego Morales

Megacanal, El Occidental, mural, milenio.

Invitacién por parte del Hospital
General de Zapopan “Foro de
analisis sobre la responsabilidad
Profesional”

Periddico Antorcha, revista conexion

Reportero Armando Cerda, Félix
Avalos

Mural

Reportera Mariana Jaime

TV Azteca.

En Contraste con Ricardo Garcia y
Pablo Lomeli

Radiorama Grupo DK

Programa Conciencia Publica. Con
Nadia Madrigal, Modesto Barros y
José Maria Pulido

Vallarta Opina, Tribuna de la Bahia,
Meridiano, Siempre Libres, El Faro, Grupo
Acir, La Patrona,Televisa radio, canal 4, El
Circulo del Poder, La Red Vallarta.

RUEDA DE PRENSA SOBRE
INSTALACION DE VENTANILLA
EN UNIRSE PTO. VALLLARTA

Semanario de la Arquidiocesis

Difusion de los Derechos de los
pacientes
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Reporte indigo Reportero: Luis Herrera

Gaceta Universitaria Reportera: Wendy Aceves

1070 noticias Conductores: José Angel Gutiérrez
y Paty Romo

La Patrona. Puerto Vallarta Via telefénica. Conductor: Antonio
Retes

Medios Mr. Radio Internet Programa: Radio Morir.
Conductora Celia Verdin

Radio Mujer Programa: Quiero Vivir. Conductor
Gilberto Priego.

VIIl. TECNOLOGIA

La Comisién de Arbitraje Médico se adhirié a la Red de Voz y Datos del Gobierno
del Estado para mantener comunicacioén permanente con las Unidades Regionales
de Servicios Estatales. Ademas que se logra disminuir el costo de llamada para
las diferentes dependencias del Gobierno.

Se cambi6 la pagina web de la Comision para estar en sintonia con el Plan Estatal
de Desarrollo del Gobierno del Estado.

Se trabaj6 junto con el INEGI el Registro Nacional de Informacion Estadistica y
Geografica para difundir las funciones y datos estadisticos de la Comisién.

Se instalo la red de voz y datos de la Comisién en su nueva SEDE.

Se incorporo al Sistema REPTE los servicios que proporciona la Comision.

IX. CAPACITACION DEL PERSONAL DE LA CAMEJAL

Se inici6 el 14 de noviembre el DIPLOMADO DE JUSTICIA ALTERNATIVA EN EL
AMBITO DEL ACTO MEDICO para el personal de la Comision asi como su
Consejo Administrativo en conjunto con la Universidad de Guadalajara a través del
Centro Universitario de Ciencias Sociales y Humanidades, junto con el Instituto de
Justicia Alternativa del Estado de Jalisco.
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