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1.0 OBJETIVO

Establecer el prozeso para da- atencion 2 las cuejas, sugerencias, felicitaciones y
sclicitudes de gestién (peticiones) que emitan las y los pacientes, sus familiares y los
usuarios c= los servicios del Hospital Regional de Alta Especialidad de Ixtanaluca
(HRAE! u Hospital}, para tomar las medidas necesarias e implementar estrategias de
mejora pertinentes con el objetivo de obtener una experiencia satisfactoria, atancion
segura y de calidad a través ce los medios establecidos, para favcrecer la
comunicacién ent-e los prestacores de servicios y la ciudadanfa.
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2.0 ALCANCE

21 A nivel interno: Aplica para .a Direccidn de Cperaciones, la Subd reccién de
Gestién de Calidad y Seguridad del Paciente (Unidad de Gestiér ce Calidad y
Seguridad del Paciente), al Orcano nterno de Control en el Hospital Regional de
Alta Zspecialidad de Ixtapaiuca (OIC), al personal que presta servicos
asiszenciales y no asistenciales 2n el HRAEI.

22 A nivel externo: Aplica al representante del Aval Ciudadano, al personal del
Inversionista Proveedor y de los servicios subrogados.
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3.0 POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

37, El personal del HRAEI ~odré atender inic.almente a la persona (pac.entes,
usuarios y sus familiaras) que sol.citen presentar quejas, sugerencias,
felicitaciones y peticiones de gestion, orientandolos a que preferantemente sea
ingresada la informacion en lcs medios establecidos o remitirlos a la Unidad de
Gestion de Calidad y Seguridad del Pacierte

22 Todos los usdarios (pacients, acompafante, "amiliar) de los servicios cel hospital
podran presenzar una queja, una sugerercia, una felicitacion ¢ una solicitud de
gestion cuando asi lo considere.

33 La Direccion ce Operaciones a través de la Unidad de Gestion de Caiidad y
Seguridad ael Paciente a-enaera con oportunidad, dent o del plazc de quince
dias nakiles, las quejas, sugerencias, felicizaciones y peticiones de gestidon de las
y los pacientes, usuarios y sdJs familiares, considerandolas como una valiosa
fuente de informacién sobre las cportunidades detectadas para lograr una
mejor calidad en los servicios.

34 El proceso ce azencion de jueja, una sugerencia, una felicitacion o una solicitud
de gestion, utilizara las herramientas, repcrte y analisis de I& ‘nformacion del
Sistema Unificado de Gestion para la Atencién y Orientacion al Usuaric de los

Servicios de Salud (SUG) en la plataforma in‘ormaética de la Direccion General de
Calicad y Educacion en Saud (DGCES)

La Unidad de Gestién ce Calidad 'y Seguridad del Paciente debera atender las
gue:as, sugerencias, felizitaciones y peticiones de gestion de las y lcs usdJarios y
sus famiiares, para la mejora continua de la calidad en ‘a prestacion de

(ol
0

servicios.

3.6. Para presentar una queja, sugerencia, felicitacion o solicitud de gestion
(peticiéni s aeberan utilizar .os medios establecidos por el Hesoital:

261 Ruzones digitales ubicados en:
e _a Sala de Espera de los Servicios de Urgencias.
e Hespitalizaciér del primerc, segundo, tercero y cuarto pisos.
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» Vestibulo del Hospital a un ccstado de la entrada princigal a un lado
del Mural del Arbol ce la Salud.
3.62. Por mecio de los buzones fisicos ubicados en:
e Tonsulta externa de ler piso.
e Terapia intensiva pad atrico le- piso.
e Consulta externa 2do piso.
e Jnidad de terapia intensiva acultos 2do pisc.
e Cajas de planta baja.
e Recepcién.
e Urgercias.
e Oncologia de la Un:dad de Apoyo.

3.6.3. De manera presencial en la Unidac de Cestién de Calidad v Seguricad
del Paciente.

36.4. Correo electrénico: calidad@hraei.gob.mx

36.5. Via telefénica al 55 5972 9800 extensionr "271.

3.6.6. En los buzones tanto electrdnicos como fisicos y ce manera presencial
se utilizara el Formato Unico de Solicituc de Atencién (FUSA). Anexo 1

3.7.  Es responsabilidad directa del OIC, de acuerdc a sus atribuc ones v funciones,
aperturar los buzones fisicos que contienen las quejas, sugerencias,
felictaciones y peticiones de gestién de las y los pacientes, ustarios y sus
familiares y turnarlas para su atencidn y seguimiento a las areas
correspondientes.

3.8. _apersona responsable del manejo del SUG integraré la infermacion de todas
:as quejas, sugerencias, felicitaciones y peticiones de gestién de las v los
-suerios y sus familiares, a la Bitdcora Electrénica de Seguirmients de Solicitud
ce Atencién.

3.9. La Direccidn de Operaciones emitira oficio a las areas involucradas para hacer
de su ccnocimiento y atencién procadente de las quejas, st.gerencias,
felicitaciones y peticiones de gestién de lasy los usuarios y sus familizres.

3.10. El Comité de Calidad y Seguridad de las y los Pacientes (COCASEF) establecera
las eszrategias para resolver las causas gque dan origen a las cuejas; atender las
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sugerencias, difundir las felicitaciones y gestionar las peticiones a través de la
Uridad de Gestién de Calidad y Seguridad del Paciente, de la Subdi-eccion de
Gestion de Calidad y Seguridad del Paciente, implementandc acciones
prevent vas y correctivas gara la mejora continua de los procescs

3-1. Las cuejas, sugerencias, felicitaciones o peticiones podran ser anénimas o
contene- datos personales, en este Caso deberdn ser tratadas ce manera
confidercial, de acuerdo al marco legal e materia de proteccion de datos
personzles. Cuando se cuente con la informacién de la persona que la presento,
debera informarsele del proceso de atencion y sus resultados hasta el cierre de
la misma, en un plazo no mayor de treinta dias naturales.

312, La queja debera considerarse como una oportunidad para mejo-ar lcs procesos
de azencién del usuario v forzalecer su relacion con el Hospita:, por lo que se
analizaran de acuerdo a ia gravedad del evento que motiva la queja, bajo los
siguientas criterios:

Criterios:

=) Baja complejidad u operativas, tales como la inconformidad con el
tiempc de espera para la atencién, problemas de agenda,
reprog-amacién ce procedimiento o estudio, dificultades para acceder
al Hospital, indiferancia o maltrato por parte del personal

b) General o delicadas, como diferimiento quirdrgicc o de estudios,
eventos adversos, no atenci¢n oportJdna.

c) Urgentes de atencién inmediata, cualquiera que pudiere vinzularse
cor violacidon de derechos humanos, 0 ponga en riesgc a 'a o el
paciente, presunta corrupciéon, entre otras, debiéncose tormar las
accionas adminiszrativas y legales que correspondan de acuerdc al caso.

Clasificacion de acuerdc a la CNOH, pags. 16 a 20
htipsyvww.cndh. org_mx/s/zes/defau/z7’ﬁre5/documentos/2079— T1/Pub-Comportarmentc-quejas.pdf

313. La presentacion de sugerencias es un derecho de toda persona pars manifestar
un in-erés ndividual, cc.ectivo o general, al que la Unidad de Gestiér de Calidad
y Seguridad del Paciente debera carle atencidén y seguimiento hasta su
conclusién o cierre.
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3.14. —a manifestacion de la satisfaccion por parte de las o los pacientes familiares o

315

3.16.

3.17.

3.18.

3.19.

personas usuarias que se concreta en una felicitaciér individual o institucional
ral HRAEI o algtn servicio especifico), deberan difundirse ertre el garsonal que
la recibe y al resto del personal de manera colectiva, pudiendo ser parte del
expediente personal y presentarse en la Caremonia de Reconocimiento Anual

del Desempefio.

La solicitud de gestién o peticidon sefiala un requerimients de la o 2l paciente,
famiiiar ¢ usuario de una necssiacad sentida, mediata o inmediata para obtener
el apoyo parz la resolucién de dicha necesidad, que requiera de la interaccior
enzre diferentes servicios o personal del Hospital.

El bLzdn electrénico deberd eperturarse de manera presencial o vir-Ja,, los dias
lures a las 9:30 horas, por el OIC, con la asistencia del represertante del Aval
CiLdadano. el Gestor de Calidad y el responsable del SUG en el Hosgital,
levartandc una constancia.

Las solicitudes del buzén (folics) se analizan, descartando las improcedentes por
falta de informacién, clasificando las restantes de acuerdo a su naturaleza \
turnadas & la Unidad de Gestién de Calidad y Seguridad del Paciente o al CIC

[cara su atencion.

Los datos correspondientes a as quejas, sugerencias, felicitac.ones y solicituces
de gestidn, su seguimiento y resoluciéon, se dardn a conocer en cada sesidn
ordinaria cel COCASEP, y se publicardn cuatrimestralmente en el lugar
designado para tal fin.

La Unidad de Gestion de Calidad y Seguridad dei Paciente, & través del Gestor
de Calidad documentard y remitira todas las que.as, sugerencias, felicitaciones,
o peticiones de gestién directamente al dree que corresporda para su atencion
Yy seguimierto.
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3.20.

3.23.

Cuando se reciba Lna queja cue terga conmo fin denunciar actos u omisiones
que pudieran constituir ¢ vincularse con faltas administratives, en 0s que se
encuentren .nvolucradas personas servidoras publicas en el ejercicio de sus
funciones, cue afecten los derechos ce las y los pacientes, fam'liares o usuario,
se debera hacer del conocimiento del OIC.

Para la resc.ucién de guejas jue pongan &n riesgo el respets a los cerechos
humanos dJe la o el pacierze, familia o usuario o solicitudes de gestién urgentes,
la Uridad de Cestion de Calidad y Seguridad del Paciente podra apoyarse con
las &reas cue considere necesarias para la pronta resolucion. Dichos casos seran
motivo de analisis especifico en el COCASEP

2. Para todas ias quejas, sugerencias, felicizaciones, 0 peticiones de gestion

recibidas en los medios establecidos para ese propdsito, que ro tengan un
caractaer de urgente, la Un.dad de Gestién ae Calidad y Seguridac del Faciente
deberd registrarlas, documentarlas y remitirlas directamente al area que
ccrresponda, quien tencra 10 dias habiles para remitir la respussta de su

atencioén.

Del sroceso de atencion inicial, de su seguimiento y hasta su conclusion se
deberan dejar evidencias como COITeos, oficios, notas informativas o minutas,
ademas, de ser el caso, podra generarse unz propuesta de mejcra.

_La informacién de las quejas, sugerercias, felicitaciones o petic ones recidida en

cualquiera de los medios establecicos para tal fin, sera reportada er e. SUG, de
acuerdo a lcs lineamientos de dicho sistema establecido por la DCCES.

. El analisis oeriddico se presentard como punto del orden de dia en Iz sesion

ordinaria cel COCASEP y, er su casd, las acciones de mejora derivadas de la
atencién poadran sar incorporadas en el Plar de Mejora Continua del HRAEL
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4.0 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
No. . ez . . Documento o
Descripcion de Activi
Responsable Act escripciéon ctividades aNexo
1 Emite una queja, sugerencia,|es Formato Unico
Paci felicitacion o solicitud de gestién, | de Sclicitud de
aae{*tes, mediarte los medios destinados para | Atencion (FUSA),
usuarios y  Sus ese fin de acuerdo con la politica 3.6, | ver anaxo 8.1
familias cuandc asi lo considere
2 Atiende al paciente, famil.ar o usuario | ¢ Formato Unico
acorde a sus necesicades paral|de Solicitud de
: presentar una dueja, sugerencia, | Atencidn (FUSA),
Persora’ de folicitacia o s
. elicitacidon o solicitud de gestidn, | ver anexo 8.1
Hospital . LT
orientando para su realizacién en los
medios establecidos en la institucién.
3 Aperturan el buzén electrénico del
SUG los cias lunes a las 9:30 am.
4 Elaboran y firman le constancia de e Constancia de
apertura de buzones, er la que se ,
o . apertura de
o | manifieste el total de quejas, buUZONES ner
drgca:mo Int(e)rlgo sugerencias, felicitaciones o anexé;éZ) '
Ge tortro ( d)' solicitudes, 2! total de incidencias '
Celr?dor € anuladas po- falta de informacién o
allaac, cualquier otro motive, el nimero de
Resporsable del : < .
UG | Aval folios que seran turnados a la Unidad
ciud gl el Ava de Gestidn de Calidad y Seguridad
lugacano del Paciente, asi como el nimero de
folios que se guedan a cargo del
Organo Interno de Control que son
de la compstencia para sdJ4 atencién,
seguimiento y resolucion.
5 Envia por correo electrénico a la|e Correo
Organc Interno Direccién de Operaciones y Unidac | electrénico
de Con-rol de Gestién de Calidad y Seguridac

del Paciente los nimeros de folios
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Responsable

No.
Act

Descripcién de Actividades

Documento o
anexo

pa-a su atencion.

Erwva tcda aque la sclicitud recibida
pcr otro medic electrénico
establecido en la institucién, la
incidencia de los usuarios que asf lo
soliciter

o Oficio
anexo 8.3)

(ver

Responsable
del SUG

10

Recibe via correo =2lectrénico los
numeros de folio asignados para su
segJdimiento e ingresa al sistema
in“ormatico pa-a la revision de las
sa icitudes turnadas por el OIC.

Registra en base de datos
institucional clasificando por tipo de
sc icitud y prioridad con los datos
complewcs para el seguimiento,
conforme a las politicas 3.12, 313, 3.14
y 3.k

Llama telefénicamente al solicitante
para notificarle qua ha iniciado la
atencién a su queja sugerencia,
felicitacién o solicitud de gestion.

Registra en el sistema de la Direcciéon
Ganera de Calidad y Educacion en
Szlud en la I |g a. http;/sisternas.cnpss.
cob meT777/5US pages/unseesrefloginabtml QS guejas,
felicitaciones, sugerencias y
sclicitudes de gestion recibidas en el
hospital generdndose un numero de
folio.

e Bitacora
electronica
saguimiento
solicitudes
atencién
anexo 8.4)

de
de
de
(ver

Gestor de
calidady
responsable de
SJG

n

Analizan las auejas, sugerencias,
felicitaciones vy solicitudes de
gastion segdn el Sistema
Urificaco de Gestion (SUG),
contenidas  en la bitacora

e Bitacora
electron ca
seguimierto
solicitudes
atencidn

de
de
de
(ver

anexo 8.4)

ALTA ESPECIALIDAD
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Responsable No. Descripcion de Actividades Documento o
Act anexo
electrénica de seguimiento de
solicituces de atencién.
12 Elaboren oficio para “irma del|, oficos (ver
titular de la Direccidon de | jhexo 3.3)
Operaciones, en el que solicitaran
al area responsable informacién
relacionadea con las qguejas,
sugerencias, felicitaciones y
solicitudes de gestion.
13 Emite respuesta mediante oficio a la | ¢ Formato No. Ol
solicitud enviada por la Direccién de | {ver anexo 8.5)
Operaciones en un té-mino de 1C dias
habiles a partir de sL recepcién, con
la  informeacién relativa a la
Area investigacién, informacidn y las
responsable acciones de mejora solicitadas con ia
implementaciéon de acciones de
mejora, segun corresponda en el
Formato No. 01
(véase politica 3.21)
14 Analiza la informacién contestada por | ¢ Bitacora
cada areg, registrando en la Bitécora | electrénica de
Electronica de seguimiento de seguimiento de
solicitudges dz atencién anotanco e!| solicitudes de
avance: atercién var
anexc 8.4)
v" Resuelta
Responsatkle v En proceso
del SUG v Sin resolver
15 Realiza informe de seguimiento al

Gestor de calidad




HOSPITAL JECIONAL DE ALTA ESPECIALIDAD DE IXTAPALUCA

SUBDIRECCION DE GESTION DE CALIDAD, SEGURIDAD Y

DIRECCION DE OPERACIONES

EXPERIENCIA DEL PACIENTE

PROCEDIMIENTO TECNI
SUGERENC’AS, FELICITACI

LAS ¥ _OS USUARIOS DE SERVICIOS DE SALUD

CO PARA LA ATENCION DE QUEJAS,
ONES Y SOLICITUDES DE GESTION DE

SERPITAL FEGTONAL

Fecha de

AT\ ESPECTIALIDAD
et et

SECRETARIA DE S5ALUD No_ de
Revisién Rev. 00 Autorizacién 08/2023 s
Cédigo Hoja: 14 DE 26
No. Yy . e Documento o
Responsable Descripcion de Actividades
Act anexo
Notifica en un plazo maximo de 30
6 dias naturales al peticionario via
teletdonica preferentemente o correo
elect-énico el resultado de su
solicituc
Registra el resultado ce la llamada de Formato
18 la comunicacion con el peticionario Unificadc de
dando por concluida la atencién de | Respuesta a la
las solicitudes a través del formato Soicitud de
dnico de respuesta de solicitud. Atencion
(FURSA), ver
anexo 8.6
19 Recibe informe y notifica al COCASEP Informe de
para la toma de decisiories de mejora | resultados (ver
y a publicacién de -esultados. anexo 3.7)
Minuta de
Gestor de acueraos de
Calidad Comite (ver
a~exo 3.8)

TERMINA
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SUBDIRECCION DE GESTION DE CALIDAD, SEGURIDAD Y
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5.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Cdodigo (cuando l

Documentos
aplique)
Constitucion Politica de los Estados Unicos Mexicanos No aplica
Ley General d= Salud No aplica
~ - - .

Ley ‘ueneral de Transparencia y Acceso a la Informacidn No Aplica
Publice
Le,y ‘Federal de Transparencia y Acceso a la Informacidn No Aolica
Pdblica
Ley General de Proteccién de Datos Personales er Posesidon No Aolica
de Stjetcs Obligados -
Instruccion 288/2011 Si calidad. Recomendaciones para la
implantaciéon del Modelo de Gestidn para la Atencién de
Quejas, Sugerencias y Felicitaciones (MANDE, en los No Aplica
establecimientos del Sector Salud. Direccién adjunta de
Calidad en Saiud.
Linearmiento para el uso de la herramienta sistema unificado No Aplica
de gestién (SUG) atencién y orientacién al usuario de los
servicios de salud. Secretaria de Salud. 2018
Decreto por el que se crea el Hospital Regional de Alta
Especialicad de Ixtapaluca, como un organismo No Aplica
descentrelizado de la Administracidon PUblica Federal
Estatute Orgénico del el Hospital Regional de Alta .
Especialicad de Ixtapaluca No Aplica
Manuzl de Organizacién Especifico del Hospital Recional de Nc Apiica
Alta Especialidad Ixtapaluca. P
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SUBDIRECCION DE GESTION DE CALIDAD, SEGURIDAD Y
EXPERIENCIA DEL PACIENTE
PROCEDIMIENTO TECNICO PARA LA ATENCION DE QUEJAS,
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SEICRETARIA DE SALUD No. de Fecha de Wid % ESPECIALIDAD

Revision Rev. 00 Autorizacién 08/2023 Frarareas
Cédigo Hoja: 16 DE 26

6.0 GLOSARIO DEL PROCEDIMIENTO

6.1 COCASEP: al Comité de Calidad y Seguridad de las y los Pacientes.

6.2 DGCES: Diraccién General de Calidad y Educacién en Salud.

63 HRAEI o el Hospital: al Hcspital Regional de Alta Especialidad de Ixtapaluca.

6.4 OIC: al O-gano Interno de Centrol en el Hospital Regional de Alta Espszcialidad
de Ixtapaluca

6.5 Aval Ciudadano: Grupos organizados de la sociedad civil, O-ganizacicnes No
Cubernamentales (ONG;, universidades, centros académicos, asociaciones de
profesionales, otras instituciones y ciudadanos a titulo individual, que
carticioan en la evaluacion de los componentes de Calidad Interpersonral en la
crestacién de los servicios de salud. Son el enlace entre las unidades de
atenciéon mécica v los usuarios de los servicios de salud y sus voceros.

6.6 Datos Personales. Cualcuier informacion concerniente a una persona fisica
idenzificada o identificakle.

6.7 Felicitacién: Manifestacion de satisfaccién por los servicios c2 salud -ecibidos,
pudiendo ser un reconocimiento individual, a un érea o servicio o institucional.

6.8 Gestor de Calidad. A 2 persona servidora publica encargada de impulsar la
calicad, facilitando herramientas de anélisis, proponiendo doliticas 'y
est-ategias para mejorar la seguridac de procesos y la mejora continua asi
como realizar el seguimiento de los indicadores de calidad.

6.9 Queja. Peticidon a través de la cual una persona fisica por su propio inzerés o en
defensa cel derechoc de un tercero, solicita intervencion del hcspital o
instancia competente dara dar respuesta a su peticion.

6.10 Queja: Expresion de insatisfaccion necha a una organizaciéon ¢ proceso,

-especto de éste, sus productos o al propio proceso de tratamients de las
guejas, donde se espera una respuesta o resolucion explicita o impliciza.
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DIRECCION DE OPERACIONES
SUBDIRECCION DE GESTION DE CALIDAD, SEGURICAD Y
EXPERIENCIA DEL PAC ENTE
PROCEDIMIENTO TECNICO PARA LA ATENCION DE QUEIAS,

S A I l ' D SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y SOLICITUDES DE GESTICN DE
LAS Y LOS USUARIOS DE SERVICIOS DE SALUD ——
SECRETARIA IIE SALUD NO. de Fecha de ; ALTA ESPECIALIDAT
Revisién Rev. 00 Autorizacién 08/2C23
Codigo Hoja: 17 DE 26

6.11 SUG: al S:stema Unificado de Gestién parz la Atencién y Orientacién gl Usuario
de os Servicios de Salud

6.12 Sugerencia: Planteamiento de ideas para mejorar la calidad de los productos
Jue presta un proceso o subproceso, su eficacia o eficiencia

6.13 Usuario: a las personas que se benefician con el resultads de ura actividad
que puede ser nterno o externo.




HOSDPITAL REGIONAL DE ALTA ESPECIALIDAD DE IXTAPALUCA

PIRECCI()N DE OPERACIONES
SUBDIRECCION DE GESTION DE CALIDAD, SEGURIDAD Y
EXPERIENCIA DEL PACIENTE

PROCEDIMIENTO TECNICO PARA LA ATENCION DE QUEJAS,

: 3 SAL‘ ' D SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y SOLICITUDES DE GESTION DE
: LAS ¥ LOS USUARIOS DE SERVICIOS DE SALUD P ——
: SECRETARIA DE SaLLD No- de Fecha de ALT 3 ESPECIALIDAD
Revisién Rev. 00 Autorizacién 08/2023
Cédigo Hoja: 18 DE 26

7.0 CAMBIOS DE ESTA VERSION

Fecha dela

e Descripcién del cambio
actualizacion

Numero de Revision

No aplica
No Aplica Es de nueva creacion No aplica

8.0 ANEXOS

8], FORMATO UNIFICADO DE SOLICITUD DE ATENCION (FUSA)

82 CONSTANCIA DE APERTURA DE BUZON ES

82 OFICIO DE SOLICITUD A LAS AREAS

84. BITACORA DE SEGJIMIENTO DE SOLICITUDES DE ATENCION

85 FORMATO NO.1

86. FORMATO UNIFICADO DE RESPUESTAA LA SOLICITUD DE ATENCION FURSA
87. INFORME DE RESULTADOS

£8. MINJTA DE ACUERDOS DE COCASEP
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DIRECCION DE OPERACIONES
SUBDIRECCION DE GESTION DE CALIDAD, SEGURIDAD Y
EXPERIENCIA DEL PACIENTE
PROCEDIMIENTO TECNICO PARA LA ATENCION DE QUEJAS.

S AL‘[ ]‘D SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y SOLICITUDES DE GESTION DE
LAS Y LGS USUARIOS DE SERVICIOS DE SALUD P ———
SECRETARIA DE 5ALUD No. de Fecha de .
Revision Rev 00 Autorizacién 08/2023
Cédigo Hoja: 19 DE 26
ANEXO 8.1

FORMATO UNIFICADO DE SOLICITUD DE ATENCION (FUSA)

SISTEMA UNITFICADD DE GESTION PARA LA ATENCION Y
SALID ) ORIENTACION Al USUARIO I3F 1OS SERVICIOS TF SATUD *.,” st
Formato Unificado de Solicitud de Atencion (FUSA)

Espacio para regisro def personal del Sistema Unificado de Gestion

Fecha registro en . y
plataforma SUG: Folio generado por la plataforma SUG:

Para otorgarle una mejor atencion proporcione los siguientes datos y al reverso describa su sclicitud.

Datos de ldentificaclon

Indique s: tieme Seguro Popular: SiD NUD Género: Femenino[] MascuﬁmD Fecha:l I | l
di

H mes &
Rombre (s} Apeliido paterno Apellido mateme
Domezilio:
Calle Humerc exterior Numero interior Calonia
Delegacién o municipio Enfidad federativa
Teléfono. Correo electrénico:

e
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PIRECCl()N DE OPERACIONES
SUBDIRECCION DE GESTION DE CALIDAD, SEGURIDAD Y
EXPERIENCIA DEL PACIENTE

PROCEDIMIENTO TECNIC

O PARA LA ATENCION DE QUEJAS,
ES Y SOLICITUDES DE GESTION DE

S ALU D SUGERENCIAS, FEL.CITACION
LAS ¥ LOS USUARIOS DE SERVICIOS DE SALUD

SECRETARIA DE SRLUD NO. de
Revision Rev. 00

Fecha de
Autorizaciéon

03/2023

Cédigo

Hoja: 20 DE 26

1TAL REGIONAL
A ESPECIALIDAD

AFARLLEA

ANEXO 8.2

CONSTANCIA DE APERTURA DE BUZON

3PCAD NTZRNG DE CONTCL

HESSITAL RECIONAL OF ALTA SZPEDAIDAD DE MTAPAWCA
A (R

AT

QOKSTAKIADE ADERTLIA DX, BICFEES

CE e MK AGOENE
TE LE SOLAS CENLMGRS

Lk ~ERRN

TITALAR DEL A DE QUELAS DERKCIASE RESSTLATONES

LICBA AUV HOBNES RORES

Y

hReA ELEL T
AL

avnl,

ORI TR G S SR




HOSPITAL REGIONALkDE ALTA ESPECIALIDAD DE IXTAPALUCA

DIRECCION DE OPERACIONES
SUBDIRECCION DE GESTION DE CALIDAD, SEGURIDAD Y
EXPERIENCIA DEL PACIENTE

PROCEDIMIENTO TECNICO PARA LA ATENCION DE QUESAS.

S AL‘( ]‘D SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y SOLICITUDES DE GESTION DE
LAS Y LCS USUARIOS DE SERVICIOS DE SALUD
SECRETARIA DE SALUD NO. de Fed‘a de
Revisién Rev. 00 Autorizacién 08/2023 e
Cédigo Hoja: 21 DE 26

ANEXO 8.3
OFICIO DE SOLICITUD A AREAS

Lud
ﬁ# ?@k i = w’ %m !
[ixtapaiuca. Estido de México, 3 18 de maye ce 2023,
Oficio No. UCCySDMRAE]SIE073
Asumto: Sinteran Undicads de Cemitn
NOMBRE Y AREA
PRESENTE

el o nes ¢ SLse e e |
erde o mes de abol “5"

e 5 den

msmnes las no
TR

el v discipiing Cabe mencizner r:au“ im G
wio anosrips fardes ROT 00 Qe D1 Banss

LB R

SISTEMA UNIFICADO DE CESTIGN {8UG)
QUEIAS, FELICITACIONES ¥ SUCERERTIAS

UG T FERCION T AR

SiE CIT PYESCITIAY S SR TN CORte uﬂ
sy Fagersd che Trarpperencis y Axzens o b s
m.w'u o Trar rapany 0 ¢ |4

S e pot el mements y agradeciende suvaloos stenmtn, aprovechs la mopmdn pars enviarks wa
ol safusdo

ATENTAMENTE
EL DIRECTOR DE OPERACIONES

DR, HECTOR M. ZAVALA SANCHEZ
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DIRECCION DE OPERACIONES
SUBDIRECCION DE GESTION DE CALIDAD, SEGURIDAD Y
EXPERIENCIA DEL PACIENTE
PROCEDIMIENTO TECNICO PARA LA ATENCION DE QUEJAS,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y SOLICITUDES DE GESTION DE
LAS V¥ .OS USUARIOS DE SERVICIOS DE SALUD

TTAL REGIONAL
No. de Fecha de [CIALIDAD
Revision Rev. 00 Autorizacion 08/2023 e
Cédigo Hoja: 22 DE 26

ANEXO 8.4
BITACORA ELECTRONICA DE SEGUIMIENTO DE SOLICITUDES DE ATENCION

3 § i % eha it Dt
irwsifs QRCRFISO ATENCIONALUSURRI)

TRATODIGN  MOSPTAUACKONHOSEARMOIDT B2 W e

NOOWR 0ADCENERt FROCIE  ORDAARIS MW ey fl

WOIDMERE WADCEMERE PROCEDE  ORGIARA U Hagdaidy TRSRASO  Filisivdb SALRR GARGUAD 5!51('1(«![RMROQAR& ATRCOMALUSURER)  TRATODKGN)  GUEHTRATOENO EUENTRATOENONG: E920N B ko

GOMERE WADCENERE FROCEOL  ORNNARIA M Cordubtnewaceftgnt  Ouis L] EECIRRA  C.AURHDELAB 281486 Unscrbaym AIURBHALUSUARSY TUHDADERLARTERCIH BO20H amant ¥

GOEMEEC I0ADUENERC FROCIOE  ORDINARA T CondteEtene mazufgrenr Qi easales Srde  amBonnepte  SSHMERH I»_A;nruuhc‘ ATIHCKHALYSUARR Ewon s e

DCIEMERE 0ADCENERE PROCEDE  ORIIARIA T Bapitedocids Owiiy {1243 HEMA  POMEHTESHZ SSINGHH KMM AEKHHALUSUR JIUNDADELARTEN HAIYATENCIOH RALA KIZICIONBHE ) uman M

HOMHER 20 QROHRIA el cida (] L0FE2 HENA  POGTHTEMMZ SSINAATH MECHIARONOL ATERCHNALUSUZAK F3200 wnper

DODIER DADCEHERE HOPROCEE  HOPROGID GROFROC Hupitelmcids FibicinchtOFROLERT aubnisal ATECIORALUSUSRR M whsRIE

DOEMERE (ADCEMERD FROCEDE  ORDINARM M Hagitdmetida fdhidudb Hura Hrmis  CRUCHORILO, SRAMUST mirnweensdn ATEHCIHALUSIARD TRATODIGHD  MSILOFACIALG MATLSGAMCRLEUR  SUZO R e
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ant RO RAEMRD  FROCEDE  ORCWNRFIY " s ortegrbis Srpnnm Himislir Finfar CobeSops SONBY enpiseshiany ATEHCRNALUSUARN AIUNDAOENLA A TRADSIENOAR  TRADIERDAR GG U0 N e
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Ul TR AENTRO  PRICEDE  GROBMRA LI AR Quii GALSRH BAMRZ  ASEORESNRY SSIMSRNY wnarterlaes ATESCHHALUSUARM AUNDADENLAAESH ESERAH MCHE TOHADE G405 HAH SIS Ehr
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ANEXO &.5
FORMATO NUM.1

¥ — g S 4
NYSSMNE D W%

}xtapaluca. Eciade oe México, 24 febrerc de 2013,
ENOAELRDORI2022
AzundziSistems Urrfcedo de Cestidn

Nombre del responsabie
Responsable Programa SUG
Presente
FORMATD No €8
PARA LA INVESTIGRCION ¥ RESOLICION DE LA QLETS

NURS OE REGISTRO DE LAQUEIA
En atencion al oficio name ATIIN00 022, de ferna A de rrarro de 2002,
te ol oyl & LSRR SsEEEss. cor 2l folio e hace Cn seconoo i, BOT 1o que

2 imforrn o siguiene:

IKVESTIGATION;

RESOULCION:

FECmS OF BESOLUCHDN: 24 de febrern de 2022,

22 oo meritzetar goe e srfoimntion cortione et Qe e serrange e fog nnmlv k) m, fanon |,

ce I Lery Foderal de Tromepeperciny Accescabe Imrmau'r D.bh:x am.ia"‘-m By, B m.'i’ Ivosis

w Cenzral de 7 ra.mmn:u yAgeem e lxlr'faur'ac:cﬂ sk mmnomsaf Becrany Nt 00 555\?}31&.66 emedn:nh:
e o Jo e cebera tomw Iy AT AT S |

r:.\e l:& rrmssy L'.!Mlﬂ.! dliemncim, acm:u unmn ¥ BEESC P Ak Prads.

Atentemante
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DIRECCION DE OPERACIONES
SUBDIRECZION DE GESTION DE CALIDAD, SEGURIDAD Y
EXPERIENCIA DEL PACIENTE

PROCEDIMIENTO TECNICO PARA LA ATENCION DE QUEIJAS,

SAL‘ ' D SUGERENCIAS, ZELICITACIONES Y SOLICITUDES DE GESTION DE
LAS Y LOS USUARIOS DE SERVICIOS DE SALUD
E SECEETARIA DE SA D No- de Fecha de
Ravision Fev. 00 Autorizacion 08/2023
C3idigo Hoja: 24 DE 26

TR
BOSFTTAL REGIONAL
FUEA ESPECIALIDAD

RO

IEEPY YR

ANEXO 8.6

FORMATO UNICO DE RESPUESTA A LA SOLICITUD DE ATENCION (FURSA)

SALUD SISTEMA UNIFICADO DE GESTION PARA LA ATENCION Y S
D e ORIENTACICN AL BSUARIO DE LOS SERVICIOS DE SALUD * 'ﬁ g
Formata Liniicado de Respuesta a la Salicitud de Atencidn
#
Fecha enla que se generala respuesty. |/ !
Fotio de la Sovicud de Aencion:
SRESENTE
En respuesia a su realizada Jor
(Ques, Sogersncax Semizadoo ol o Gestont Forrtre 08 Guiet (€620 W Gaieiid Ot R
y presentada con fecha
adrriza

referent2 3 los servicios que S2 presiat 1 ;
Trmce moThre fel Sabecitoesh be frad y S1ed en K Gl couriesen s hechos

expresanco leinforro que

derivado cel analiss de su opmion, se legaron & las siquientes conclusiones:

W3etaiat sifue necesaa reaizay: momes envealas Consuta de Sxpedente (snicn yiu Ctras avenqukionesara identfcar a problematicay evar se 18pda)

g1 |0 que se evardn las siguientes accones:
jenar &n aquekos Gasos en qe igs datos, inforvance 4 Elementos, Sean nsuStentss para realizar una 0ECLACA GESRON ¥ QUE 583 RECREERD spkctss nfomacion mas
amolia y pracsa
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DIRECCION DE OPERACIONES

EXPERIENCIA DEL PACIENTE

SUBDIRECCION DE GESTION DE CALIDAD, SEGURIDAD Y

SALUD

PROCEDIMIENTO TECNICO PARA _A ATENCION DE QUEIJAS,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y SOLICITUDES DE GEST'ON DE
SECRETAR A DE SALUD

LAS Y LOS USUARIOS DE SERVICiICS DE SALUD ————
N°¢ de Fec"a de o ALTA ESPECIALIBA T
Revision Rev. 00 Autorizacién 08/2C23 frrana e
Coédigo Hoja: 25 DE 26
ANEXO 8.7

FORMATO INFORME DE RESULTADOS

114" gip
“c;‘;‘
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SUBDIRECCION DE GESTION DE CALIDAD, SEGURIDAD Y
EXPERIENCIA DEL PACIENTE
PROCEDIMIENTO TECNICO PARA LA ATENCION DE QUEJAS.
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ANEXO 8. 8
MINUTA DE ACUERDOS DE COCASEP
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