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La Comision Nacional de Arbitraje Médico
(CONAMED) se configura como una
unidad administrativa que propicia el
acercamiento de las partes para contribuir
en la solucion de las controversias
derivadas de la prestacion de servicios
médicos, aplicando mecanismos
alternativos de solucion de controversias
como son la conciliacion y arbitraje;
también, apoya a las autoridades de
procuraciéon y administraciéon de justicia

con la emision de dictamenes médicos.

En este sentido, desde hace casi 25 anos, se
ha

fortalecer en diversos sentidos la practica

comprometido para contribuir a
de la medicina de nuestro pais, a través de
su intervencidén especializada, imparcial,
gratuitay refrendando su compromiso con
el respeto a los derechos humanos,
convirtiéndose en uno de los principales

referentes como instancia conciliadora.

A través de los afios, la CONAMED ha

identificado y comprendido las
necesidades de una sociedad cada vez mas
informada y por consiguiente exigente;
para atender estos requerimientos, es
necesario contar con una institucién
organizada y especializada en materia de

atencion de asuntos relacionados con

10

dle CONAMED

posibles irregularidades en la atencion
médica, que la atencién sea honesta,
expedita e imparcial, asi como una gestion

adecuada.

En este sentido, el conocimiento de los
asuntos es de vital importancia, su analisis
y tratamiento metodolégico permite
identificar la o las causas que originaron
las problematicas y consecuencias para el
usuario de los servicios médicos, asi como
elimpacto cientifico, social y econémico en

el Sistema Nacional de Salud.

Los servicios que brinda la CONAMED
encuentran su sustento en el Decreto de
Creacion, con el objetivo de contar con una
mejora continua de los procesos que la
sustentan, se implement6 un sistema de
gestion de calidad, operado con un enfoque
de procesos, gestion de riesgos y una
flexible,

adaptable a los cambios que la sociedad

administracion dinamica vy
pueda experimentar, asegurando con esto,
que todos los asuntos presentados seran
atendidos bajo los principios de equidad e

imparcialidad.

Los asuntos son atendidos con base en un
modelo que promueve la exploracién y el
analisis de los asuntos que permita
satisfacer las expectativas delos usuarios a

través de los diversos servicios que se
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ofrecen los cuales son: la orientacidn, la

asesoria  especializada, la  gestion
inmediata y, en su caso, la admision de la
queja donde se busca iniciar el proceso
arbitral y por voluntad de las partes,
solucionar la queja a través de la

conciliacion o el arbitraje.

Atendiendo a una cobertura mas amplia de
casosy pretensiones de los usuarios de los
servicios médicos esta Comisién elabora
dictamenes meédicos institucionales a
solicitud de las autoridades encargadas de
la procuracion e imparticion de justicia, asi
como de los 6rganos internos de control de

las instituciones publicas.
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El mejoramiento de la calidad en la
practica médica y la seguridad del
paciente, es una linea estratégica que se
sustenta en las investigaciones, la emision
de recomendaciones y de la capacitacion
del personal de salud y sus ramas afines
conferencias,

mediante cursos,

diplomadosy platicas.

En este informe de actividades, se exponen
los resultados alcanzados en cada unidad
que conforma la Comisiéon durante el
ejercicio 2020, dando cumplimiento con lo
dispuesto en los articulos 8 fraccion VIvy el
11 fraccion VII del Decreto de Creacion de
la CONAMED.
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De acuerdo con lo dispuesto por los
articulos 5, fraccion I, y 6, del Decreto por
el que se crea la Comision Nacional de
Arbitraje Médico,
Desconcentrado de la Secretaria de Salud

este Organo
cuenta con un Consejo, integrado por once
consejeros, precedido por el Comisionado
Nacional.

Los consejeros son designados por el
Titular del Federal. La

distinguidas

Ejecutivo
designacion recae en
personalidades de la sociedad civil de

reconocida trayectoria profesional.

CONAMED
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Los presidentes en turno de las Academias
Nacional de Medicina y Mexicana de
Cirugia son invitados a participar como
consejeros.

El cargo de Consejero es honorifico y dura
cuatro afios, a excepcidon del Comisionado
Nacional y de los presidentes de las
academias mencionadas, quienes estan
sujetos al tiempo que duran en el encargo.
Los consejeros que distinguieron a la
CONAMED con su presencia y sus valiosas
2020 son los

aportaciones durante

siguientes:

Integrantes del Consejo

Dr. Onofre Mufioz Hernandez

Dra. Teresita Corona Vazquez

Dr. Juan Manuel Abdo Francis

Dra. Olga Elizabeth Hansberg Torres

Dr. Leonardo Lomeli Vanegas

Dr. Alberto Lifshitz Guinzberg

Dr. José Alberto Garcia Aranda

Mtra. Claudia Leija Hernandez

Mtro. Alejandro Alfonso Diaz

Comisionado Nacional de Arbitraje Médico. Presidente
del Consejo a partir del 1 de junio de 2016.

Presidente de la Academia Nacional de Medicina de
México A.C. Consejero a partir del 28 de noviembre de
2018.

Presidente de la Academia Mexicana de Cirugia.
Consejero a partir del 27 de noviembre de 2018.
Consejera a partir del 1 de octubre de 2016 al 30 de
septiembre de 2020.

Consejero a partir del 15 de marzo de 2018 al 14 de
marzo de 2022.

Consejero a partir del 15 de marzo de 2018 al 14 de
marzo de 2022.

Consejero a partir del 15 de septiembre de 2018 al 14
de septiembre de 2022.

Consejera a partir del 15 de septiembre de 2018 al 14 de
septiembre de 2022.

Consejero a partir del 15 de septiembre de 2018 al 14
de septiembre de 2022.
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De acuerdo a lo sefialado en el articulo 7,

del Decreto por el que se crea la Comision

Nacional de Arbitraje Médico, el Consejo
de CONAMED en 2020 celebr6 cuatro

sesiones ordinarias. Dentro de los temas

tratados por dicho Organo colegiado

destacan los siguientes:

Presentacion de dos casos de

conciliacion  relacionados  con
Cirugias Bariatricas;

Informe Anual de Actividades de
administraciéon correspondiente al
ejercicio 2019;

Presentacion de resultados de la
Plataforma de registro de quejas
médicasy dictamenes;

Informe de resultados de asuntos
del ejercicio 2019 de la Subcomisién
Juridica;

Funcionamiento de la Comision
Arbitraje Meédico

durante la contingencia sanitaria

Nacional de

por la presencia del virus COVID-19
en México;
Presentacion de caso de

Conciliacion. Reporte de actividades
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durante el periodo de contingencia
del 26 de marzo al 31 de julio de
2020;

Presentacion de Arbitraje. Laudos
en materia odontologica emitidos
por la CONAMED;

Informe sobre el cambio de sede de
la CONAMED;

Reconocimiento de la Dra. Olga
Elizabeth Hansberg Torres;
Atencién de Usuarios durante
Pandemia COVID-19, del 26 de
marzo al 31 de octubre de 2020;
Meédicos

Institucionales de mala practica por

Dictamenes

negligencia
CONAMED, relacionados con el

olvido de objetos extrafios durante

emitidos por la

las cirugias;

Presentacion de la CONAMED vy las
herramientas virtuales para la
continuidad de las actividades;

La aprobacién del calendario de

Sesiones del Consejo 2021.
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2. ALINEACION A LAS METAS NACIONALES

2.1 Planeacion Nacional de Desarrollo

La Constitucidon Politica de los Estados
Unidos (CPEUM),

articulo 26 establece que el

Mexicanos en
Estado
organizarda un sistema de planeacién
del

asimismo en el articulo 3 de la Ley de

su

democratica desarrollo nacional,
Planeacion (LP), se establece que se
entiende por planeacién nacional de
desarrollo: “La ordenaciéon racional y
sistematica de acciones que, en base al
ejercicio de las atribuciones del Ejecutivo

Federal en materia de regulacion y

promocién de la actividad econdmica,
social, politica, cultural, de proteccion al

ambiente y aprovechamiento racional de

los recursos naturales asi como de
ordenamiento territorial de los
asentamientos humanos y desarrollo
urbano, tiene como propésito la

transformacion de la realidad del pais, de
conformidad con las normas, principios y
objetivos que la propia Constituciéonylaley
establecen”.

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

Ley Federal de
Transparencia y Acceso a
la Informacién Publica

Ley de
Planeacion

PROSESA

Ley Organica de
la Administracion
Publica Federal

20

Ley Federal de
Presupuesto y
Responsabilidad
Hacendaria

Ley de Fiscalizacion y
Rendicién de Cuentas
de la Federacion
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La Ley de Planeacion, en su articulo 4,
apunta que el responsable de conducir la
Planeacion Nacional del Desarrollo es el
Ejecutivo Federal; que en la elaboracion del
Plan Nacional de Desarrollo (PND) se
consideran las

las propuestas de

dependencias, entidades de la
Administracion Pablica Federal (APF) y de
los gobiernos de los estados, los
planteamientos que se formulen por los
grupos sociales y por los pueblos y
comunidades indigenas interesados, asi
como la perspectiva de género (articulo 14,

fraccion I1, LP).

En el articulo 12 de la Ley de Planeacion se
indica que “las dependencias y entidades
de la Administraciéon Piblica Federal
formaran parte del Sistema, a través de las
unidades administrativas que tengan
asignadas las funciones de planeacién
dentro de las propias dependencias y
entidades”. En la misma Ley, en el articulo
14, se establece que la Secretaria de

Hacienda y Crédito Publico serda la

21
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encargada de coordinar las actividades de
planeacion nacional de desarrollo.

Dentro de la Ley de Planeacidén se sefialan
las tareas concretas que les corresponden a
las dependenciasy entidades de la APF, en
del

Planeacion, entre las que se encuentran:

el marco Sistema Nacional de

Intervenir respecto de las materias que
sean de su competencia, en la elaboracion
del PND, observando siempre las variables
ambientales, economicas, sociales vy
culturales que incidan en el desarrollo de

sus facultades.

Elaborar programas sectoriales, tomando
en cuenta las propuestas que presenten las
entidades del sector y los gobiernos de los
estados, asi como las opiniones de los
grupos sociales y de los pueblos y
comunidades indigenas interesados.

Elaborar los programas anuales para la
ejecucion de los programas sectoriales

correspondientes.






3. ATENCION DE QUEJAS
MEDICAS
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La Comision Nacional de Arbitraje Médico
es el organo especializado para atender
asuntosrelacionados con inconformidades
que los usuarios de los servicios médicos
pueden presentar ante esta Institucién en
forma presencial, por correspondencia, via
electronica o telefénica, manifestando los
hechos que motivan su acercamiento a la
Comisidn.

La CONAMED ha trazado como objetivo
primordial la atencidn de los usuarios bajo
estandares de calidad y calidez, basando su
actuar en los mecanismos alternativos de
solucidon de controversias, considerando
como eje rector, el contacto con la

ciudadania para identificar los
generadores y el contexto en el que se

detona la inconformidad.

El tratamiento de los asuntos de los
usuarios es parte esencial del quehacer
institucional, la solicitud se detona por
parte del usuario en el area de atencidn
inicial donde se analiza el caso y con base
en los hechos y las pretensiones se brinda
el servicio que corresponde y que conlleva
una serie de acciones que incluyen lo

siguiente:

25
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La atenciéon de los asuntos que sean
presentadas por los usuarios es una de las
atribuciones de la Comision, mismos que
pueden versar y motivarse sobre distintos
aspectos de la atencién médica, por lo que
debe procurarse satisfacer las necesidades

y expectativas de los usuarios.

Cada asunto, se atiende en forma Gnica y
cuando es posible en forma personalizada,
mediante los

alguno de siguientes

servicios: orientacion, asesoria
especializada, gestién inmediata o cuando
cumple con los requisitos indispensables

se configura la admision de queja.

Durante el periodo del 1° de enero al 31 de
diciembre de 2020, se recibieron 11,259
asuntos. De acuerdo con el contenido de los
hechos, los motivos, las pretensiones y
necesidades de atencion de los pacientes,
las formas de resolucidén que se dieron al
total de estos asuntos fueron a través de:
5,824 3,266
especializadas, 1,365 gestiones inmediatas

orientaciones, asesorias

y 804 quejas.
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Orientacion
Asesoria
Gestion Inmediata
Quejas

Total

a‘“% CONAMED

COMISION NACIOMNAL DE ARBITRAJE MEDICT

5,824 51.7
3,266 29.0
1,365 121

804 7.1
11,259 100

Fuente: Sistema de Atencién de Quejas Médicas y Dictamenes (SAQMED), CONAMED 2020.

Con apego a las atribuciones vy
competencias conferidas a la CONAMED,
es fundamental analizar los asuntos
presentados por los usuarios bajo el
esquema de la presencia de probables
desviaciones en la prestacion de los
servicios médicos, para ello se aplica un
modelo centrado en la persona, incluyendo
la perspectiva psicosocial, el modelo

organizacional, administrativo y de

gestion asistencial asi como los factores

26

propiamente del acto médico y sus
repercusiones juridicas, que emergen de la
relacién contractual en un contexto de
servicio publico o privado en donde esta
involucrada la salud.

De

registraron

los 11,259 asuntos recibidos, se
4,220 de
inconformidad, de acuerdo al Protocolo de

motivos

Atencidén de Quejas Médicas, es decir, se
registraron mas de un motivo, los cuales

graficamente se muestran a continuacion.
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36%

33%

11% 10%

Diagnéstico  Tratamiento  Deficiencias Relacién
médico administrativas médico
y/o paciente

institucionales

g‘jﬂ"ﬂ% CONAMED

8%

2%

0.4%

0.1%

Tratamiento  Auxiliaresde  Atenciénde  Accidentese
quirdrgico diagnoéstico partoy incidentes
puerperio

Fuente: Sistema de Atencién de Quejas Médicasy Dictdmenes (SAQMED), CONAMED 2020.

En la anterior muestra

claramente que los principales motivos por

grafica se
los que se inconforman los usuarios de los
servicios médicos son:

1) Diagnoéstico (36%).

2) Tratamiento médico (33%).

3) Deficiencias administrativas

y/o
institucionales (11%).
4)

5) Tratamiento quirQirgico (8%).

Relacidén médico-paciente (10%).

Para interpretar adecuadamente estos

datos, es importante destacar el

comportamiento de estas cifras de acuerdo

27

a los objetivos y metas de cada forma de
resolucidn, en este sentido, se explican
dichas de

continuacion.

modalidades servicio, a

3.2 Orientaciones

Los usuarios de los servicios médicos
requieren, de acuerdo a sus necesidades 'y
expectativas, motivos de inconformidad y
apoyo
especializado, que les permita acceder a las

pretensiones, un institucional

instancias competentes para resolver los
conflictos que le aquejan y que por casusas
de

competencias y facultades la
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CONAMED, no puede intervenir en el caso,
por lo que se proporciona al promovente
del asunto alguna alternativa a través de la
cual pueda hacer de su conocimiento el
asunto con fines de solucion.

La orientacion se brinda considerando tres
elementos basicos del asunto: el tiempo, el
modo y el lugar; y consiste en guiar e
informar a los usuarios sobre nuestros
servicios, requisitos, procedimientos,
atribuciones, competencias y sobre las
instancias facultadas para conocer del

En 2020

se atendieron 5,824

caso.

g‘jﬂ"ﬂ% CONAMED

Orientaciones que representan el 51.7% de
la atencion de inconformidades. A
continuacidén, se muestra su distribucidén

por forma de recepcion.

3.3 Atencion telefonica

La atencién de asuntos via telefdnica,
representa una importante forma en que
esta Comision brinda atencién a la
ciudadania. En el periodo de enero a
diciembre de 2020, fueron atendidas a
través de este medio el 99.5% del total de

las orientaciones recibidas.

99.50%

[l Orientacion

[ Asesoria

[lGestion inmediata

EQuejas

MTelefonicas  WPersonal ante la CONAMED

Fuente: Sistema de Atencion de Quejas Médicasy Dictamenes (SAQMED), CONAMED 2020.

En virtud de que el 99.5% de las
orientaciones son via telefonica con 5,796
llamadas atendidas y por ser uno de los
recursos mas importantes para la atencion
de usuarios, se requiere de un protocolo de

servicio especifico, centrado en la atencién

28

individual con manejo en posibles
de de

alteraciones emocionales generadas por la

situaciones crisis e incluso
articulacion de un padecimiento médico o

por estar en un proceso de duelo.
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Su proposito, es identificar los casos que
son factibles de ser resueltos mediante el
proceso arbitral de la CONAMED, que
contengan pretensiones conciliables de
caracter médico o civil y que cumplan los
establecidos

requisitos para la

g‘jﬂ"ﬂ% CONAMED

presentacion de una queja. Orientar sobre
el como, cuando y dénde presentar una
queja por la atencién médica.

A continuacidén se presenta el desglose
mensual de las llamadas recibidas durante
el afio 2020.

N= 5,796

724

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio

818
753
283
129 177
71 57 67 71 -
e —= = b ==

2,140

506

Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre

Fuente: Sistema de Atencién de Quejas Médicas y Dictdmenes (SAQMED), CONAMED 2020.

3.4 Asesoria especializada

De cada caso que se tiene conocimiento, se

realiza un analisis especializado en

materia meédica y juridica, para
determinar la participacion de la Comisién
con base en sus atribuciones y facultades;
asi mismo, se brinda asesoria al usuario

con la finalidad de esclarecer sus dudas

29

con relacion al asunto planteado; los
requisitos para ingresar una queja; los
procedimientos de los prestadores sean
institucionales o privados; en qué consiste
el proceso arbitral; cual es el marco de
actuacion dela CONAMED; si el estado del
paciente forma parte de la evolucion de la
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enfermedad o se identifican datos de arbitral, con el objetivo de coadyuvar en la
presuntas irregularidades en la atencidon solucion de la controversia.

médica. En este sentido, se solicita al Durante el afio 2020, se atendieron 3,266
usuario la informaciéon o documentacion asesorias que representan el 29% de los
faltante para integrar un expediente de casos recibidos. La via de recepcién se
queja que pueda someterse al proceso representa de la siguiente manera.

[HCorreopostal [ Telefénicas [JCorreo electrénico [fPersonal

[Orientacion @ Asesoria [ Gestion inmediata  [Quejas

Fuente: Sistema de Atencién de Quejas Médicas y Dictdmenes (SAQMED), CONAMED 2020.

Es importante sefialar que a partir del personalizada a distancia, propiciando
ejercicio 2020 se puso a disposicidon de la servicios mas agiles y accesibles, un mas
ciudadania una modalidad de atencién a rapido flujo de la informacién, asi como
través de internet, la cual generd grandes ahorro en costos para los usuarios.

beneficios asociados en la atencidon

30
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3.5 Gestion para la atencion médica

En los escenarios en donde una situacién
amerita una pronta solucién por asi
exigirlo la situaciéon de salud del pacientey
cuando se relacione exclusivamente a
requerimientos de atencidén médica o de
los derechos que le otorga la ley al paciente
desde el punto de vista médico, pueden ser
resueltos de manera inmediata, servicio
que en la Comision se denomina “Gestion
Inmediata”. Para ello, un consultor médico
establece contacto con el prestador del
los enlaces de

servicio médico o

instituciones publicas, explicando 1la
problematica y pretension o pretensiones
del usuario, para intentar se le brinde el

servicio a la brevedad posible.

g‘jﬂ"ﬂ% CONAMED

Esta modalidad de resolucion se brinda,
previo andlisis y ponderacion de un
consultor médico de la CONAMED, cuando
sea probable que esté comprometida la
situacion de salud del paciente, se necesite
una pronta solucién a la inconformidad
planteada, o bien porque el motivo de la
inconformidad y las pretensiones para
refieran

resolver la controversia se

exclusivamente a requerimientos de
atenciéon médica.

Bajo esta modalidad fueron atendidos
1,365 asuntos, mismos que representan el
12.1% del total de los asuntos recibidos. Las
formas de recepcion de las gestiones
inmediatas se observan en la siguiente

figura.

Telefénica
Personal
Correo postal

Correo electrénico 19

Fuente: Sistema de Atencion de Quejas Médicasy Dictamenes (SAQMED), CONAMED 2020.
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Con relacién a las caracteristicas que se
reportan, segn los datos estadisticos de
las gestiones realizadas para atencion
médica, se observa que en el 49.30% de los
casos son del sexo femenino y el 50.70%
son del sexo masculino.

Con base en el género y edad, las gestiones

inmediatas encuentran su maxima

80 afios y mas
65 A 79 afios
60 A 64 afios
55 A 59 afios
50 A 54 afios
45 A 49 afios
40 A 44 afios
35 A 39 afios
30 A 34 afios
25 A 29 afios
20 A 24 afios
15 A 19 afios
10 A 14 afios

5A 9afios
1A 4afos

Menores de 1 afio

H Hombres

a‘“% CONAMED
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concentracion en pacientes que oscilan
entre 65y 79 afios tanto de mujeres como
en hombres con el 20.1% de los casos, en
segundo lugar de los 55 a los 59 afios con el
12.9% vy en tercer lugar de los 45 a los 49
afios con el 11.28%.

13— M s
10 [lE-¢
¢ —
——
73

N=1,365

H Mujeres

Fuente: Sistema de Atencién de Quejas Médicasy Dictdmenes (SAQMED), 2020.

La entidad federativa con un mayor
de
realizadas es la Ciudad de México con 674

namero gestiones  inmediatas

32

asuntos, le sigue el Estado de México con
300 y en tercer lugar se encuentra Jalisco
con 42.
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N=1,365
n= 1,240
17
- - - - - - = ==

Fuente: Sistema de Atencién de Quejas Médicasy Dictdmenes (SAQMED), 2020.

Jalisco
Hidalgo I 5
Durango I b

Coahuila I s

Morelos

Ciudad de
Meéxico
Estado de
México
Veracruz
Baja
California
Tamaulipas

Chihuahua
Guanajuato
Quintana Roo

Las instituciones con mayor nimero de gestiones inmediatas fueron el IMSS con el 68.9% de
los casos, el ISSSTE con el 23.8% y PEMEX con el 2.4%, tal como se muestra a continuacion.
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Fuente: Sistema de Atencién de Quejas Médicasy Dictdmenes (SAQMED), 2020.
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Las 10 especialidades médicas en las que

con mayor frecuencia se realizaron

gestiones inmediatas son: medicina
familiar con 13.5%, servicios auxiliares de
tratamiento con 9%, medicina interna con
el 8.6% general, ortopedia general con el

7%, urgencias médicas con el 6.8%, cirugia

Al

g CONAMED

general con el 6%, traumatologia con el
5.5%, Urologia con el 4.5%, oncologia con el
4.4%, y servicios auxiliares de diagnostico
con el 3.5% de los casos gestionados.
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Fuente: Sistema de Atencién de Quejas Médicasy Dictdmenes (SAQMED), 2020.
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Si bien se realizaron concretamente 1,365 constituyeron e integraron este tipo de
gestiones para la atenciébn médica, resolucidn.
existieron 2,203 motivos que, de acuerdo al

Protocolo Médico de Atencidon de Quejas,

Atencién del parto

y puerperio

Auxiliares de

. P 28
diagnéstico .
Tratamiento
quirdrgico

Relacién médico

paciente
Deficiencias

y/o Institucionales

Tratamiento

wicico I -
Fuente: Sistema de Atencién de Quejas Médicas y Dictdmenes (SAQMED), 2020.
Como se observa en la grafica anterior, los A continuaciéon se detallan las
principales motivos por lo que se modalidades de las gestiones inmediatas
realizaron las gestionesinmediatas fueron: realizadas referentes al motivo de
diagnostico 36.5%, tratamiento médico “tratamiento médico”, derivado de las

33.7%, deficiencias administrativas y/o posibles repercusiones en la salud.
institucionales 14.9% y la relacion médico

paciente 8.9%.



SALUD %“n"":é CONAMED

SECRETARIA DE SALUD

Complicaciones secundarias, Secuelas, Alta prematura del tratamiento,
1.3% 1.2% 0.5%

Negacién del servicio, 3.0%

Diferimiento, 60.0%

Fuente: Sistema de Atencién de Quejas Médicasy Dictdmenes (SAQMED), 2020

Con relacién al diagndstico, se muestran los datos siguientes.

Omisién, 2.0% Inoportuno, 1.0% .
Innecesario, 0.2%

Erréneo, 3.2%

Diferimiento, 62.0%

Fuente: Sistema de Atencién de Quejas Médicasy Dictdmenes (SAQMED), 2020.
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Por lo que se refiere a la relacién médico-paciente, se presentan las modalidades sefialadas

por los usuarios.

Percibe maltrato del

personal de salud, 6.6%

Informacidén erronea o

imcompleta, 31.0%

Falta de informacién,
62.4%

Fuente: Sistema de Atencién de Quejas Médicas y Dictdmenes (SAQMED), 2020.

En cuanto a las deficiencias administrativas y/o institucionales, se presentan las

modalidades.
Falta de equipo, Percibe mal trato
insumosy/o personal, y/o abuso del
Negacion de la o,
1.5% personal

atencién, 4.0%

hospitalario no
médico, 1.5%

Demora prolongada

para obtener el
Falta de

medicamentos, 45.0%

servicio, 48.0%

Fuente: Sistema de Atencién de Quejas Médicas y Dictdmenes (SAQMED), 2020.
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En las peticiones de atenciéon médica que
se derivan de los asuntos presentados por
los usuarios de los servicios médicos y que
por su naturaleza requieren de una gestion

inmediata como modalidad de atencidn, se

Al
K

establece un compromiso de atencién con
los prestadores de dichos servicios o conlos
enlaces de las instituciones médicas, a

continuacion.
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Fuente: Sistema de Atencion de Quejas Médicasy Dictdmenes (SAQMED), 2020.

Como se indica en la grafica anterior, se
de
atencion en las 1,365 gestiones realizadas,

establecieron 1,749 compromisos
es decir hubo mas de uno en algunas de
éstas. La principal peticion es acortar la
fecha de cirugia y de atencién meédica

especializada a la brevedad posible, que

38

significo el 59.7% de los casos; el segundo
lugar lo ocupa la atencién oportuna por
de
obtener el servicio, con el 9.2%, el tercer

motivo demora prolongada para

lugar se refiri6 a la falta de medicamentos

para el tratamiento con el 8.8%.
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Figura 16. Gestiones concluidas por sector involucrado, 2020.

Sin seguridad
social, 44

Servicios privados,

7

Seguridad social,

Fuente: Sistema de Atencién de Quejas Médicasy Dictdmenes (SAQMED), 2020

En cuanto al sector involucrado en las
gestiones inmediatas, se encuentra que la
(95.5%)

gran mayoria fueron en

De los 11,259 asuntos recibidos, los
consultores médico y juridico, después de

analizar la documentacidén aportada, los

instituciones de seguridad social, seguidas
por instituciones que atienden a pacientes
sin seguridad social (3.2%).

hechosylaspretensiones, calificaron como
queja 804 asuntos, que corresponde al 7.1%
del total. A continuacion se presentan las
formas de recepcidon de las quejas
admitidas.

Figura 17. Quejas admitidas por forma de recepcion, 2020.

8

Correo postal Personal ante la CONAMED Telefénica

Fuente: Sistema de Atencion de Quejas Médicas y Dictamenes (SAQMED), 2020.
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4. ETAPA CONCILIATORIA

La etapa conciliatoria esla primera fase del
proceso arbitral, la cual esta a cargo de los
conciliadores médico y juridico, quienes
dirigen el procedimiento y sefialan las
reglas de la audiencia, generan un
ambiente de respeto y cordialidad, asi
como reconstruyen la confianza entre el
usuario y el prestador de servicios
médicos, promoviendo un dialogo ttil para
buscar la construccién de los acuerdos y
solucién al conflicto.

El resultado de una conciliacién, aunque
sea responsabilidad y decisién auténoma
de las partes, requiere de la preparacion de

la audiencia, para lo cual es necesaria la

g‘jﬂ"ﬂ% CONAMED

planeacion de estrategias y el trabajo
conjunto de los conciliadores, a fin de que
en el analisis del caso para la posible
solucion del conflicto, las partes tengan la
informacion correcta y completa que les
conceda plena certeza juridica vy
transparencia enla actividad conciliatoria.
Las quejas concluidas en la etapa
conciliatoria durante 2020 fueron 592, de
las cuales se concluyeron 576 (98%), el
resto de las quejas se turnaron a arbitraje
(2%). En la figura se muestra la
distribucion porcentual de las quejas
atendidas por modalidad.

Por fallecimiento del
quejoso, 0.1%

Por falta de interés
procesal, 16.4%

Por conveno de

conciliacién, 33.4%

Turnadas a arbitraje,
2.7%

No conciliacién, 47.0%

Fuente: Sistema de Atencién de Quejas Médicas y Dictdmenes (SAQMED), 2020.
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La siguiente figura muestra la distribucién fue por falta de voluntad conciliatoria 278
porcentual de las 375 quejas no conciliadas (74%), 97 por falta de interés procesal
por modalidad, de las cuales, la mayoria (26%) y una por abandono de la instancia.

Por falta de interés

procesal, 26%

No conciliacién, 74%

Fuente: Sistema de Atencion de Quejas Médicasy Dictdmenes (SAQMED), 2020.

Por otro lado, de las 198 quejas concluidas quejas, en orden descendente le siguen: por
por convenio de conciliacion, la de mayor aclaracion aceptada 80y por desistimiento
impacto fue la de transacciéon con 117 de la accién un caso, respectivamente.

Desistimiento de

la accién, 0.5%

Aclaracién
aceptada, 40.4%
Transaccién,
59.1%

Fuente: Sistema de Atencion de Quejas Médicasy Dictdmenes (SAQMED), 2020
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La Comision Nacional de Arbitraje Médico
suspendid los plazos y términos legales en
la practica de sus actuacionesy diligencias
en sus procedimientos administrativos, en

acatamiento al “ACUERDO por el que se

establece la suspension de plazos y
términos legales en la practica de
actuaciones y diligencias en los

procedimientos administrativos que se
desarrollan ante la Secretaria de Salud, sus
unidades

administrativas y organos

administrativos desconcentrados”,
publicado en el Diario Oficial de la
Federacion el veintiséis de marzo de dos
mil veinte, “ACUERDO por el que se
modifica el numeral primero del Acuerdo
por el que se establece la suspension de
plazos y términos legales en la practica de
actuaciones y diligencias en los
procedimientos administrativos que se
desarrollan ante la Secretaria de Salud, sus
unidades

administrativas y o6rganos

administrativos desconcentrados,
publicado el veintiséis de marzo de 2020,
publicado en el Diario Oficial de la
Federacion el veintinueve de mayo de dos

mil veinte; y “ACUERDO por el que se
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consideran dias inhabiles para la
Secretaria de Salud, sus unidades
administrativas y organos

desconcentrados, los comprendidos dentro
del periodo vacacional del 22 de diciembre
de 2020 al 6 de enero de 2021", publicado
en el Diario Oficial de la Federacion el
diecisiete de diciembre de dos mil veinte.
Sin embargo, pese a la suspensién de plazos
y términos, la Direcciéon General de
Arbitraje ha laborado mediante rotacién

de personal.

Fue hasta el 1° de septiembre del 2020
cuando se reanudaron los procedimientos
y actuaciones con base en el “ACUERDO
por el que se levanta la suspension de
plazos y términos legales en la practica de
actuaciones y diligencias en los
procedimientos administrativos que se
desarrollan ante la Secretaria de Salud, sus
unidades

administrativas y organos

administrativos desconcentrados,
publicado en el Diario Oficial de la
Federacion el primero de septiembre de

dos mil veinte.

La Comisiéon Nacional de Arbitraje Médico,
constituye en nuestro pais la instancia

especializaday gratuita que ha operado por
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mas de 20 afios como un medio alterno de
solucion de controversias que contribuye a
la solucidn de los conflictos que se derivan
de la prestacion de los servicios médicos;
para lo cual ofrece a la poblacion los
de

especializada,

servicios orientaciodn, asesoria

gestion inmediata,
conciliacién y el juicio arbitral médico;
todos operan bajo los principios de:
imparcialidad, confidencialidad,
especialidad, gratuidad, legalidad, respeto
a las personas, voluntariedad, flexibilidad,
economia procedimental y equidad.

El modelo alterno de resolucién de
controversias de tipo médico, no sdlo
permite atender de manera expedita las
inconformidades los

planteadas por

pacientes y sus familiares, sino que
fortalece la calidad y mejora en la
prestacion de los servicios meédicos, al
inducir en los prestadores del servicio la
de

profesional, apegada a los canones de la

responsabilidad una actuacion
medicina y la ética, sin descuidar el
aspecto humano de la relacién con los
usuarios de los servicios que presta,
independientemente si lo hace en una

institucion o en el medio privado.

En la etapa decisoria (juicio arbitral

médico), se esmera en el estudio

especializado médico-juridico, exhaustivo,

49

dle CONAMED

objetivo, imparcial y respetuoso, que da
sustento a la resoluciéon definitiva
denominada laudo; con la conviccidn de
que es posible evitar la repeticion de
errores si se utiliza la experiencia de los
casos estudiados y con base en ella, se
busca modificar los procedimientos y las
conductas no

apegadas al marco

regulatorio.

En ese sentido,
Programa Sectorial de Salud 2020 - 2024,
publicado en el Diario Oficial de la
Federacion el 17 de agosto de 2020,

establece entre sus objetivos prioritarios,

cabe referir que el

el incrementar la eficiencia, efectividad y
calidad en los procesos del Sistema
Nacional de Salud para corresponder a una
atencion integral de salud publica y
social los
de

competencia técnica,

asistencia que garantice

principios participacion  social,
calidad médica,
pertinencia trato

cultural vy no

discriminatorio, digno y humano.

En concordancia con lo anterior, la
estrategia prioritaria 2.3 consiste en
fortalecer un modelo de atencién integral y
asistencia social para optimizar la
eficiencia y efectividad en los procesos y
ampliar la cobertura de los servicios de
salud y asistencia social. En ese orden de

ideas, dentro de las acciones puntuales, se
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incluye el numeral 2.3.8 Impulsar el uso de
mecanismos alternativos, como son la
conciliaciéon y el arbitraje, para la
atencion de controversias y solucién de

conflictos en salud.

Asi, la Comision Nacional de Arbitraje
Meédico continla su compromiso de
fortalecer su quehacer a través de acciones
que tengan como objetivos esenciales:
garantizar el derecho a la proteccién de la
salud; promover una cultura de prevencion
del conflicto, en su caso ante la presencia

del mismo, contribuir a la solucién no

5.3 Quejas concluidas en Arbitraje

Se celebraron 49 audiencias (Preliminares,
desahogo de pruebas, comparecencias de

parte, firma de convenio, entre otras). En

A/
s CONAMED

jurisdiccional de controversias; evitar la
medicina defensiva, asi como, coadyuvar
con las instancias de procuraciéon e
imparticidon de justicia, con elementos de
analisis especializado para la correcta

interpretacion del acto médico.

En 2020 se recibieron 23 expedientes,
de 1la de
Conciliacién y de las Comisiones Estatales

tanto Direcciéon General
de Arbitraje. En el total de los expedientes,
las partes suscribieron el compromiso
arbitral.

25 asuntos, las partes se suscribieron al
Compromiso Arbitral.

Laudo
Convenio

Desistimiento

Total de asuntos concluidos

25

29

Fuente: Informes mensuales generados en las salas médicas de la Direccién General de Arbitraje
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Desglose Mensual

Fuente: Informes mensuales generados en las salas médicas de la Direccidn General de Arbitraje

Quejas concluidas mediante la emision de laudo

Fuente: Informes mensuales generados en las salas médicas de la Direccién General de Arbitraje

Fuente: Informes mensuales generados en las salas médicas de la Direccién General de Arbitraje
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Amparos

Delos 25 laudos emitidos, se promovieron en contra 4 amparos.
Al cierre del afio, se encontraban 30 asuntos en proceso.

De los 45 laudos emitidos se determin el grado de complejidad de la siguiente manera.
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Simples
Complejos
Muy complejos
Total

a‘“% CONAMED

COMISION NACIOMNAL DE ARBITRAJE MEDICT

13
23

45

Fuente: Informes mensuales generados en las salas médicas de la Direccidon General de Arbitraje

Cabe hacer mencién, que la Direccién
General de Arbitraje depende de la
capacidad de convencimiento de personal
ajeno al area para invitar a los usuarios y
prestadores de servicios médicos a
someterse al arbitraje como la mejor forma

de resolver su controversia.
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Amparos

Del total de 45 laudos emitidos, se
promovieron en contra siete amparos, lo
que equivale al 15.5% de inconformidad
con nuestros laudos, mismos que se

encuentran pendientes de resolucion.








