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1.0
1.1

2.0
2.1

2.2

3.0
3.1

3.2

3.3

Propésito
Brindar un mecanismo para que los usuarios (pacientes, familiares, acompafnantes o visitantes)

proporcionen una realimentaciéon al hospital o describan su experiencia mediante-una queja,
sugerencia o felicitacion, respecto de la prestacion de servicios que le fueron otorgados.

Alcance _
A nivel interno aplica Direccion General, Direccion Médica, Direccion de Enfermeria, Direccién de

Operaciones, Direccion de Administracion y Finanzas, Direccion de Planeacion Ensefianza e
Investigacion, Subdireccion de Planeacion Y Desarrollo, Area de Estadistica Médica, Area de
Comunicacion Social, Comité Local de Calidad de Calidad Yy Seguridad del Paciente (CICASEP),
asi como a todo el Personal que labora en el Hospital Regional de Alta Especialidad del Bajio,
adscrito a los Servicios de Salud del Instituto Mexicano del Seguro Social para el Bienestar (IMSS-
BIENESTAR). ;

A nivel externo aplica al Organo Interno de Control Especifico (OICE), Aval Ciudadano, Usuarios,
Servicios Subrogados que prestan servicios dentro del' HRAEB, Comisién Nacional de Derechos
Humanos (CNDH), Comisién Nacional de Arbitraje Médico (CONAMED) y Presidencia de la
Reptblica. ;

Politicas de operacién, normas y lineamientos
Es responsabilidad del Area de Calidad y Certificacion en coordinacién con el OICE, implementar
un sistema integrado mediante el cual se da atenci6n a las quejas, sugerencias y felicitaciones de
los usuarios a través del Sistema Unificado de Gestion (SUG) y del Sistema Integral de Denuncias
Ciudadanas (SIDEC).

Es responsabilidad del Area de Calidad y Certificacion, realizar el seguimiento del Sistema
Unificado de Gestion (SUG).

Es responsabilidad del OICE, realizar el seguimiento de las quejas relacionadas con faltas
administrativas o actos de corrupcién cometidas por servidores publicos federales, personas
fisicas 0 morales privadas que estén vinculadas con actos de gobierno, sefialadas en la Ley
General de Responsabilidades Administrativas (LGRA) en el Sistema Integral de Denuncias
Ciudadanas (SIDEC).
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3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

La presentacién de quejas, sugerencias y felicitaciones se realiza a través de los siguientes

medios:

a) Atencion personalizada otorgada por personal adscrito al Area de Calidad y Certificacion.

b) Buzon de quejas, sugerencias y felicitaciones, en el cual se depositan de forma escrita. (Ver
Anexo 10.1 Papeleta de Denuncias, Felicitaciones y Sugerencias).

c) Linea telefonica al 4772672000 extension 1509.

d) Otros medios y ofras instancias. - Incluyendo medios electronicos (pagma web, correo
electronico), correo fisico y solicitudes canalizadas por otras instancias como la Comisién
Nacional de Derechos Humanos (CNDH), Comision Nacional de Arbitraje Médico (CONAMED),
Presidencia de la Republica, entre otras que den parte. /.

El calendario anual de apertura periédica de los buzones de quejas, sugerencias y felicitaciones
se debe realizar durante el mes de enero, bajo la coordinacion de personal adscrito al Area de
Calidad y Certificacion y el OICE, posteriormente se debe notificar al Aval Ciudadano.

El resguardo de los buzones de quejas, sugerencias y felicitaciones es responsabilidad del OICE,
por lo que son los encargados del control'de las llaves de los buzones.

Como mecanismo de trasparencia, la apertura de los buzones de quejas, sugerencias y
felicitaciones se realiza conforme al calendario anual de apertura proporcionado por el OICE y el
personal adscrito al Area de Calidad y Certificacién y Aval Ciudadano, en caso de no poder este
ultimo, se invita a algtn ciudadano (paciente, familiar, acompafante, visitante, etc.).

Posterior a la apertura de buzones, el OICE en conjunto con el personal adscrito al Area de Calidad
y Certificacion, realiza la lectura de cada una de las papeletas originales, el OICE folia cada una
de las papeletas en presencia del personal adscrito al Area de Calidad y Certificacion para poder
trazar y al finalizar entrega al personal adscrito al Area de Calidad y Certificacion copia de estas.
(Ver Anexo 10.1 Papeleta de Denuncias, Felicitaciones y Sugerencias).

‘E| Personal adscrito al Area de Calidad y Certificacion es responsable de validar la informacion de

la Papeleta de Quejas y Denuncias, enviar a las areas involucradas la copia de la papeleta y el
memorando de notificacion de la queja, sugerencia o felicitacion para su seguimiento. (Ver Anexo
10.1).
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3.10

3.1

3.12

3.13

3.14

Es responsabilidad del Jefe Inmediato incluir en el memorando de respuesta a la queja recibida,
las acciones correctivas y en su caso preventivas con la finalidad de evitar su reincidencia, asi
como describir como realizé la notificacién al usuario acerca de las acciones realizadas. Bajo
ningtin motivo debe delegar esta responsabilidad a personal que se encuentre a su cargo.

Es responsabilidad del Jefe Inmediato, notificar Ia felicitacion recibida al personal involucrado de
manera inmediata. En caso de felicitacién no se requiere dar respuesta al Area de Calidad y

Certificacién.

Es responsabilidad del Jefe Inmediato, considerar, analizar y/o gestionar la sugerencia recibida;
en caso de sugerencia no se requiere dar respuesta al Area de Calidad y Certificacion.

Es responsabilidad del Area de Calidad y Certificacion realizar el reporte en el SUG de las quejas,
sugerencias y felicitaciones reportadas durante el periodo.

Es responsabilidad del Area de Calidad y Certificacion presentar los resultados de quejas,
sugerencias y felicitaciones en CICASEP.
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4.0 Descripcion del procedimiento
i Responsable:
. i6n 7 .
Etapa 1.0 Recepcion de papeletas OICE / Auxiliar de Calidad

1.1 Obtienen las papeletas de quejas, sugerencias o felicitaciones por distintos medios.
o Papeleta de Denuncias, Felicitaciones y Sugerencias.

1.2 Realizan la apertura periédica de buzones conforme al calendario.

1.3 Elaboran el formato de apertura de los buzones al término.
o Formato de apertura de buzones.

Etapa 2.0 Clasificacion de papeletas cR)claéEonsable:

2.1 Da lectura a la papeleta conforme a la politica 3.8, para definir si se trata de una queja,
sugerencia o felicitacion. i
e Papeleta de Denuncias, Felicitaciones y Sugerencias.

2.2 Entrega copia de la papeleta al personal adscrito al Area de Calidad y Certificacion.
e Copia de papeleta de Denuncias, Felicitaciones y Sugerencias.

Etapa 3.0 Validacion de quejas, sugerencias y felicitaciones Eﬁiiﬁ}gﬁ?&n dad

3.1 Verifica via telefénica con el usuario la informacion de la papeleta recibida.
o Papeleta de Denuncias, Felicitaciones y Sugerencias.

¢ Se confirma que la informacién de la papeleta es veridica?
Si: Valida la queja, sugerencia o felicitacion y captura en la plataforma SUG. Pasa a etapa 4.0.
e Papeleta de Denuncias, Felicitaciones y Sugerencias.
e Sistema Unificado de Gestién (SUG).

No: Invalida la queja, sugerencia o felicitacion.
e Papeleta de Denuncias, Felicitaciones y Sugerencias.

TERMINA PROCEDIMIENTO

Responsable:

Etapa 4.0 Integracidn de quejas, sugerencias y felicitaciones Audiliande Oalidad

4.1 Realiza memorando.
e Memorando.
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4.2 Fotocopia la papeleta.
o Copia de papeleta de Denuncias, Felicitaciones y Sugerencias.
4.3 Entrega memorando y papeleta al Jefe del Area de Calidad y Certificacion.
o Copia de papeleta de Denuncias, Felicitaciones y Sugerencias.
e Memorando.
Responsable:
Etapa 5.0 Verificacién de quejas, sugerencias y felicitaciones Jefe del Area de Calidad y
Certificacion
5.1 Verifica la informacién contenida en el memorando.
e Memorando.
o Papeleta de Denuncias, Felicitaciones y Sugerencias.
5.2 Firma el memorando y lo entrega al Auxiliar de Calidad.
o Memorando. _
Responsable:

Etapa 6.0 Integracion de quejas, sugerencias y felicitaciones Auxiliar de Calidad

6.1 Envia memorando y copia de la papeleta al Jefe Inmediato del involucrado conforma a la politica
3.9.
e Memorando.
» Papeleta de Denuncias, Felicitagciones y Sugerencias.

Responsable:

Etapa 7.0 Atencién de quejas, sugerencias y felicitaciones Jofe Inmadiato

7.1 Da lectura al memorando y papeleta.
e Memorando. _
o Papeleta de Denuncias, Felicitaciones y Sugerencias.

7.2 Da atencion conforme a las politicas 3.10, 3.11y 3.12
7.3 Elabora y envia respuesta a la queja al Area de Calidad y Certificacion, conforme a la politica

3.10.
e Memorando de respuesta de queja.

Responsable:

Etapa 8.0 Recepcién de respuesta AGiliar e Calidad

8.1 Recibe respuesta de la queja por medio de memorando.
+ Memorando de respuesta de queja.
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8.2 Valida si cumple con la resolucién y notificacion al usuario.
¢ Respuesta de queja.

. Cumple con la resolucion?

Si: Pasa a etapa 9.0.
No: Regresa a etapa 4.0.

Responsable:'
Auxiliar de Calidad

9.1 Asigna el estatus de la queja en la base de datos de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.
e Bitacora de Seguimiento de Felicitaciones, Quejas y Sugerencias.

Etapa 9.0 Integracion del expediente

9.2 Captura seguimiento en la plataforma del Sistema Unificado de Gestion (SUG).
¢ Sistema Unificado de Gestién (SUG). i

9.3 Integra y resguarda la carpeta fisica con la documentacion correspondiente de cada expediente.
¢ Expediente de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.

Responsable:
Gestor de Calidad

10.1 Supervisa que se encuentre completa la base de datos de Quejas, Sugerencias y
Felicitaciones, asi como la plataforma del Sistema Unificado de Gestion (SUG).
o Bitacora de Seguimiento Felicitaciones, Quejas y Sugerencias.
¢ Sistema Unificado de Gestion (SUG).

Etapa 10.0 Supervision de la integracién de la informacion

10.2 Supervisa que se. encuentren completas las carpetas fisicas con la documentacion
correspondiente de cada expediente.
o Expediente de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.

Responsable:
Jefe del Area de Calidad vy
Certificacion
11.1 Elabora concentrado grafico de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones a partir de la base de
datos de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.
 Bitacora de Seguimiento de Felicitaciones, Quejas y Sugerencias.
.« Concentrado grafico de Felicitaciones, Quejas y Sugerencias.

Etapa 11.0 Anélisis de la informacion
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11.2 Envia reporte de indicadores al Area de Estadistica Médica.
» Reporte de indicadores.

11.3 Envia listado mensual de felicitaciones al Area de Comunicacion Social para publicar en
corchos o espacios institucionales del Hospital.
o Listado de felicitaciones.

11.4 Analiza la informacion de las quejas por medio de patrones y tendencias.
o Patrones y tendencias de quejas, sugerencias y felicitaciones. :

11 5 Presenta la informacion sobre los resultados y avances de las reuniones de seguimiento en el
CICASEP. -
o Informe de resultados del Sistema Unificado de Gestion.
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6.0 Documentos de referencia
Documentos Cadigo (cuando aplique)
Ley General de Salud. Publicado en el D.O.F. el 07 de febrero de 1984 N
G o Aplica
hasta su ultima reforma.
Ley General de Responsabilidades Administrativas. Publicado en el No Aplica
D.O.F. 18 de julio del 2016, hasta su Ultima reforma.
Ley General de Proteccién de Datos Personales en Posesion de Sujetos No Aplica
Obligados. Publicado en el D.O.F. el 26 de enero de 2017. '
Lineamiento para el uso de la Herramienta SUG, Atencion y Orientacion No aplica
al Usuario de los Servicios de Salud. 2018 hasta su dltima reforma

7.0 Registros

! Tiempo de Cédigo de registro o
Registros EBRaervSoIen Responsable de conservarlo | o vaeacién Gnica
Papeleta de Quejas y = Area de Calidad y :
Denuncias 0 ahes Certificacion No Aplica
Expediente de Quejas, :
Sugerencias y 5 afios Ar-eé'e?t?ﬁf;:gg?‘d y No Aplica
Felicitaciones

8.0
8.1

8.2

8.3

Glosario P

Aval Ciudadano: Es el representante de la sociedad civil en la Estrategia Nacional para la
Consolidacion de la calidad de los Establecimientos y Servicios de Atencion Médica. Ser un enlace
entre las instituciones y los usuarios de los servicios de salud a través de la creacion de un espacio
democratico donde las organizaciones de la sociedad civil puedan mostrar suvozy opinion respecto
a la calidad percibida de la atencion.

Denuncia: Es el acto por el que cualquier persona relata, narra o sefiala ante autoridades de
investigacion y/o-€l Ministerio Ptiblico hechos constitutivos de presuntas faltas administrativas y/o
delitos por hechos de corrupcion cometidos por servidores publicos y particulares, ya sea por
escrito, de manera verbal o a través de los medios o mecanismos establecidos por dichas
autoridades.

F_elicitacién: Escrito con el que se agradece las atenciones del personal o la calidad del servicio
que se recibio.
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Elaboré: Revisé: Autorizé:
Nombre: M.A. José Luis Palafox Garcia Dra. Esperanza Garcia Moreno / Dr. Francisco Josa Paz Gémez
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8.4

8.5

8.6

8.7

Jefe Inmediato: Es aquel trabajador de base o de confianza que, conforme a profesiogramas o
instrucciones expresas del instituto, esta facultado para ordenar a otros trabajadores lo.concerniente
al debido cumplimiento de sus obligaciones.

Personal adscrito al Area de Calidad: Personal contratado bajo cualquier modalidad, adscrito al
Area de Calidad y Certificacion. -

Queja: Reclamacion o protesta que se hace ante una autoridad a causa. de un desacuerdo o
inconformidad.

Sistema Unificado de Gestion (SUG): Es el Sistema mediante el cual se da atencion a las quejas,
sugerencias, felicitaciones y solicitudes de gestion (peticiones) de los usuarios de los servicios de
salud.

8.8 Sugerencia: Escrito en el que se propone, insinta o sugiere algo respecto a los servicios ofertados.
8.9 Usuario: Persona que hace uso de los servicios médicos.
9.0 Cambios de esta version
Numero de Revisién | Fecha de la actualizacion Descripcién del cambio
00 No Aplica No Aplica
CONTROL DE EMISION
Elabora: Revisé: Autorizé:
: a4 Dra. Esperanza Garcla Moreno / 5 3
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10.0 Anexos
10.1 Papeleta de Felicitaciones, Quejas y Sugerencias.

DENUNCIAS, FELICITACIONES Y SUGERENCIAS.

PUEDES PRESENTAR TU
YRl _ : DENUNCIA EM EL SISTEMA
SISTEMA INTEGRAL DE INTEGRAL DE DENUNCIAS
DENUNCIAS CIUDADANAS | CIUDADANAS, PERSONALMENTE
FUNCION PUBLICA - REPRESTATACION DL ORGAND
ESPECIALIZADO EN QUEJAS DE
_ ESTAINSTITUCION O POR
TELEFONO AL 477 2 67 20 00 EXT,
1509,

sus datos personales estan protegidos por las Articulos 2 fraccion V y VI, 3 Fraccion IX, de la Lay
General da Proteccion de Datos Parsanales en Posesion de los Sujetos Obligados; 16,17, de la Ley
Federal de Transparencia y Acceso a la Informacian Publica.

Denuncia . Felicitacion . Sugerencia .

Es iy importante para nosotros que nos proporciones tus datos generales y del paciente para peder localizarte e
informarte del estatus que guarda tu Denuncia, Felicitacion o Sugerencia y 1as acclones implernentadas para su atencién

Datos Generales del Ciudadano. } Fecha:
Nombre: S == e ISR S

Damicilio: _

Municipio/Estado. ==

Teléfono: ... . Carreaelectronico.. ..

Datos Generales del Paciente.

Nombre: .

nNo. de Expediente Clinico: o

informacién de la Denuncia, Felicitacién o Sugerencia.

e
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Nombre: M.A. José Luis Palafox Garcia Dra. Sandra Oyuki Del Carmen Ayala Casas Dr. Francisco José Paz Gémez
Cargo — o " Director de Operacicnes y encargado de la
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10.2 Bitacora de Seguimiento de Felicitaciones, Quejas y Sugerencias.

Ei]s IMSS WIENESTAR

&

HOSPITAL REGIONAL DE ALTA ESPECIALIDAD DEL BAJIO
AREA DE CALIDAD Y CERTIFICACION
SISTEMA UNIFICADO DE GESTION

LD DE FOLID DE - ;
oo il fond "
10.3 Informe de Resultados del Sistema Unificado de Gestién.
SU G (Sistema Unificado de Gestion) SALUD
Felicitaciones Ene Feb Mar Abr | May Jun  Jul  Aga Sep  Oct " Total
S
Se valida | !, ¥ o isan St s e T T
Nosevalida 0 0 i 5 7 i5 I 14 4 | 9 ’ 6 j 50 |
TOTAL R Tl e e e a0 R
Sugerencias Ene Feb Mar Abr May Jun  Jul Age  Sep Qct Total
Se valida 1 4 1 2 1 1 1 2 2 1 16
No se valida 0 0 1 0 1 e | 1 5
TOTAL 1,18 2. i3 i |3 3103 2
' Se valida T TR A 10 :
' Nose valida o lo [0 |2 2 [ |1 |4 g8 | 15 | m
(TOTAL & |8 v (&0 Tl s s g 3 | 5 | 10
j 2023
Fraicisco
. VIEA
COMITEDECALIDADYSEGURIDAD DELPACIENTE
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10.4 Concentrado Grafico de Felicitaciones, Quejas y Sugerencias.

"Bl vaies s oo sanalesadosstidonkss,
b vl aptiee predntes g serehin
al lotal da enao eaaiilie: 20225

sHcitadiomes 591 oa
araneins 15 on

Quejas 89 (2

S U G (Sistema Unificado de Gestion)

COMITEDECALIDADYSEGURIDAD

Felruoonss Superenniat  @OULAS

Dfl_PRC!ENTE

SALUD

16

S U G (Sistema Unificado de Gestion)

Total

COMITEDECALIDADYSEGURIDAD

DELPACIEN?E.

SALUD
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10.5 Sistema Unificado de Gestion. Hoja 1 de 2.
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’ = L 24000 Caracteres restantes
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