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1.0 OBJETIVO

Establecer el proceso para dar atencién a las quejas, sugerencias, felicitaciones y

solicitudes de gestion (peticiones) que emitan las y los pacientes, sus familiares y los

usuarios de los servicios del Hospital Regional de Alta Especialidad de Ixtapaluca

(HRAEI u Hospital), para tomar las medidas necesarias e implementar estrategias de

mejora pertinentes con el objetivo de obtener una experiencia satisfactoria, atenciéon

segura y de calidad a través de los medios establecidos, para favorecer la
) comunicacion entre los prestadores de servicios y la ciudadania.

/
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2.0 ALCANCE

21 A nivel interno: Aplica para la Direccién de Operaciones, la Subdireccion de
Gestién de Calidad y Seguridad del Paciente (Unidad de Gestién de Calidad y

Seguridad del Paciente), al Organo Interno de Control en el Hospital Regional de
Alta Especialidad de

Ixtapaluca

asistenciales y no asistenciales en el HRAEI.

[ 22 A nivel externo: Aplica al representante del Aval Ciudadano, al personal del
/ Inversionista Proveedor y de los servicios subrogados.

(OIC), al personal

que presta servicios
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3.0 POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

3.1

3.2,

5:3.

3.4,

35.

3.6.

El personal del HRAEI podra atender inicialmente a la persona (pacientes,
usuarios y sus familiares) que soliciten presentar quejas, sugerencias,
felicitaciones y peticiones de gestion, orientandolos a que sea ingresada la
informacion en los medios establecidos, apoyarles o remitirlos a la Unidad de
Cestion de Calidad y Seguridad del Paciente.

Todos los usuarios (paciente, acompanante, familiar) de los servicios del hospital
podran presentar ante el HRAEI una queja, una sugerencia, una felicitacion o
una solicitud de gestidon cuando asi lo considere.

La Direccion de Operaciones a través de la Unidad de gestion de Calidad y
Seguridad del Paciente atendera con oportunidad, dentro del plazo de quince
dias habiles, las quejas, sugerencias, felicitaciones y peticiones de gestién de las
y los pacientes, usuarios y sus familiares, considerandolas como una valiosa
fuente de informacién sobre las oportunidades detectadas para lograr una
mejor calidad en los servicios.

El proceso de atencién de queja, una sugerencia, una felicitaciéon o una solicitud
de gestion, utilizara las herramientas, reporte y analisis de la informacion del
Sistema Unificado de Gestién para la Atencién y Orientacion al Usuario de los
Servicios de Salud (SUG) en la plataforma informatica de la Direccion General de
Calidad y Educacién en Salud (DGCES).

La Unidad de Gestion de Calidad y Seguridad del Paciente debera atender las
quejas, sugerencias, felicitaciones y peticiones de gestién de las y los usuarios y
sus familiares, para la mejora continua de la calidad en la prestacién de servicios.

Para presentar una queja, sugerencia, felicitacion o solicitud de gestion
(peticion) se deberan utilizar los medios establecidos por el Hospital:

3.6.1. Buzones digitales ubicados en:
» la Sala de Espera de los Servicios de Urgencias,
* Hospitalizacion del primero, segundo, tercero y cuarto pisos
» vestibulo del Hospital a un costado de la entrada principal a un lado
del Mural del Arbol de la Salud
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3.7.

3.8.

59,

3.10.

3.6.2. Por medio de los Buzones fisicos a cargo del OIC ubicados en:
* consulta externa de ler piso,
» terapia intensiva pediatrico ler piso,
* consulta externa 2do piso,
* unidad d terapia intensiva adultos 2do piso,
* cajas de planta baja,
* recepcion,
e urgenciasy
* enoncologia de la unidad de apoyo.

3.6.3. De manera presencial en la Unidad de Gestién de Calidad y Seguridad
del Paciente.

3.6.4. Correo electrénico calidad@hraei.gob.mx

3.6.5. Via telefonica al 55 5972 9800 extension 1271,

3.6.6. En los buzones tanto electrénicos como fisicos y de manera presencial
se utilizara el Formato Unico de Solicitud de Atencién (FUSA), anexo 1.

Es responsabilidad directa del OIC, de acuerdo a sus atribuciones y funciones,
aperturar los buzones fisicos que contienen las quejas, sugerencias,
felicitaciones y peticiones de gestiéon de las y los pacientes, usuarios y sus
familiares y turnarlas para su atencién y seguimiento a la Unidad de Gestion de
Calidad y Seguridad del Paciente, adscrita a la Subdirecciéon de Gestién de
Calidad y Seguridad del Paciente.

La persona responsable del manejo del SUG integrara la informacién de todas
las quejas, sugerencias, felicitaciones y peticiones de gestion de las y los
usuarios y sus familiares, a la Bitacora de Seguimiento de Solicitud de Atencién
electronica.

La Direccién de Operaciones emitira oficio a las areas involucradas para hacer de
5u conocimiento y atencién procedente de las quejas, sugerencias, felicitaciones
¥ peticiones de gestion de las y los usuarios y sus familiares.

El Comité de Calidad y Seguridad de las y los Pacientes (COCASEP) establecera
las estrategias para resolver las causas que dan origen a las quejas; atender las
sugerencias, difundir las felicitaciones y gestionar las peticiones a través de la
Unidad de Gestion de Calidad y Seguridad del Paciente, de la Subdirecciéon de
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No. de Fecha de -

J/

3.

312

3.13.

Gestion de Calidad y Seguridad del Paciente, implementando acciones
preventivas y correctivas para la mejora continua de los procesos.

Las quejas, sugerencias, felicitaciones o peticiones podran ser andnimas o
contener datos personales, en este caso deberidn ser tratadas de manera
confidencial, de acuerdo al marco legal en materia de proteccion de datos
personales. Cuando se cuente con la informacién de la persona que la presento,
debera informarsele del proceso de atencién y sus resultados hasta el cierre de la
misma, en un plazo no mayor de treinta dias naturales.

La queja debera considerarse como una oportunidad para mejorar los procesos
de atencién del usuario y fortalecer su relacion con el Hospital, por lo que se
analizaran de acuerdo a la gravedad del evento que motiva la queja, bajo los
siguientes criterios:

Criterios:
a) Baja complejidad u operativas, tales como la inconformidad con el

tiempo de espera para la atencion, problemas de agenda,
reprogramacion de procedimiento o estudio, dificultades para acceder
al Hospital, indiferencia o maltrato por parte del personal.

b) General o delicadas, como diferimiento quirurgico o de estudios,
eventos adversos, no atencién oportuna.

c) Urgentes de atencién inmediata, cualquiera que pudiera vincularse
con violacion de derechos humanos, o ponga en riesgo a la o el paciente,
presunta corrupcion, entre otras, debiéndose tomar las acciones
administrativas y legales que correspondan de acuerdo al caso.

Clasificacion de acuerdo a la CNDH, pags. 16 a 20
hrtpsf/www.cno‘h.org.mx/sfres/defourt/ﬁfes/documenros/?O?B-TF/Pub—Comporrcrmfento-quejos.pdf

La presentacion de sugerencias es un derecho de toda persona para manifestar
un interés individual, colectivo o general, al que la Unidad de Gestién de Calidad

y Seguridad del Paciente deberd darle atencidn y seguimiento hasta su

conclusion o cierre.
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3.14.

3.15.

3.16.

3.17:

3.18.

3.19.

3.20.

La manifestacion de la satisfaccion por parte de las o los pacientes, familiares o
personas usuarias que se concreta en una felicitacion individual o Institucional
(al HRAEI o alguin servicio especifico), deberan difundirse entre el personal que la
recibe y al resto del personal de manera colectiva, pudiendo ser parte del
expediente personal y presentarse en la Ceremonia de Reconocimiento Anual
del Desemperio.

La solicitud de gestion o peticién sefala un requerimiento de la o el paciente,
familiar o usuario de una necesidad sentida, mediata o inmediata para obtener
el apoyo para la resolucion de dicha necesidad, que requiera de la interaccion
entre diferentes servicios o personal del Hospital.

El buzon electrénico debera aperturarse de manera presencial o virtual, los dias
lunes a las 9:30 horas, por el OIC, con la asistencia del representante del Aval
Ciudadano, el Gestor de Calidad y el responsable del SUG en el Hospital,
levantando una constancia.

Las solicitudes del buzén (folios) se analizan, descartando las improcedentes por
falta de informacion, clasificando las restantes de acuerdo a su naturaleza y
turnadas a la Unidad de Gestién de Calidad y Seguridad del Paciente o al OIC
para su atencién.

Los datos correspondientes a las quejas, sugerencias, felicitaciones y solicitudes
de gestion, su seguimiento y resolucién, se daran a conocer en cada sesién
ordinaria del COCASEP, y se publicaran cuatrimestralmente en el lugar
designado para tal fin.

Para la resolucion de los casos de quejas urgentes que pongan en riesgo los
derechos humanos de la o el paciente, familia o usuario, la Unidad de Gestién de
Calidad y Seguridad del Paciente podra apoyarse con las areas gue considere
necesarias para la pronta resolucién. Dichos casos seran motivo de analisis
aspecifico en el COCASEP.

La Unidad de Gestion de Calidad y Seguridad del Paciente, a través del Gestor de
Calidad documentara y remitira todas las quejas, sugerencias, felicitaciones, o
peticiones de gestion directamente al area que corresponda para su atencion
inmediata y seguimiento, la cual tendra 10 dias habiles para remitir la respuesta
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£

generando la mejora continua, dejando evidencias como oficios, notas

informativas o minutas hasta su conclusion.

3.21. La informacidn de las quejas, sugerencias, felicitaciones o peticiones recibida en
cualquiera de los medios establecidos para tal fin, sera reportada en el SUG, de
acuerdo a los lineamientos de dicho sistema establecido por la DGCES.

3.22. El analisis periddico se presentard como punto del orden de dia en la sesién
ordinaria del COCASEP y, en su caso, las acciones de mejora derivadas de Ia

atencién podran ser incorporadas en el Plan de Mejora Continua del HRAEI.
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4.0 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Responsable N Descripcion de Actividades HacmehtG o
Act anexo
1 Emite una queja, sugerencia, | Formato Unico De
A felicitacion o solicitud de gestion, | Solicitud De
Pac;eptes. mediante los medios destinados para | Atencién (FUSA),
usuarios y sus ese fin de acuerdo con la politica 3.6, | ver anexo 8.1
familias cuando asi lo considere
2 Atiende al paciente, familiar o usuario | Formato Unico De
acorde a sus necesidades para | solicitud De
presentar una queja, sugerencia, | Atencién (FUSA
Sf)f“‘i’t":!' del felicitacion o solicitud de gestion, | ver anexo 8_1( )
i orientando para su realizacién en los
medios establecidos en la institucion.
3 Aperturan el buzén electrénico del
SUG los dias lunes a las 9:30 am.
4 Elaboran y firman la constancia de
apertura de buzones, en la que se | Constancia de
2 manifieste el total de quejas, | apertura de
Qrgano Interno sugerencias, felicitaciones o | buzones (ver
de Control (OIC), solicitudes, el total de incidencias | anexo 8.2)
Gengnr de anuladas por falta de informacién o
Calidad, cualquier otro motivo, el hiumero de
Responsable del folios que seran turnados a la Unidad
SUG, Aval de Gestién de Calidad y Seguridad del
Ciudadano Paciente, asi como el numero de
folios que se quedan a cargo del
Organo Interno de Control que son de
la competencia para su atencién,
seguimiento y resolucion.
5 Envia por correo electrénico a la | correo electrénico
Organo  Interno Direccici?r) de Op_eraciones y_Unidad
de Control de Gestion de Calidad y Seguridad del
Paciente los numeros de folios para
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Responsable

No.
Act

Descripcion de Actividades

Documento o
anexo

su atencion.

Envia toda aquella solicitud recibida
por otro medio electrénico
establecido en la institucién, Ia
incidencia de los usuarios que asi lo
soliciten

Oficio (ver anexo
8.3)

Responsable
del SUG

10

Recibe via correo electrénico los
nuimeros de folio asignados para su
seguimiento e ingresa al sistema
informatico para la revisiéon de las
solicitudes turnadas por el OIC.

Registra en base de datos
institucional clasificando por tipo de
solicitud y prioridad con los datos
completos para el seguimiento,
conforme a las politicas 3.12, 313,314 y
315

Llama telefénicamente al solicitante
para notificarle que ha iniciado la
atencion a su queja sugerencia,
felicitacion o solicitud de gestion.

Registra en el sistema de la Direccion
Ceneral de Calidad y Educacién en
Salud en la Iiga: http/sistemas.cnpss.
gob.mx:7777/5UG/pages/unsecure/login.shiml las quejas.
felicitaciones, sugerencias y
solicitudes de gestidn recibidas en el
hospital generandose un No. de folio.

Bitacora
electronica
seguimiento
solicitudes
atencion
anexo 8.4)

de
de
de
(ver

Gestor de
calidad y
responsable de

n

Analizan las quejas, sugerencias,
felicitaciones y solicitudes de
gestion segun el sistema unificado

Bitacora
electronica
seguimiento

de
de
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No. Eo . . Documento o
Responsable Descripcion de Actividades
Act anexo
SUG de gestion (SUGC), contenidas en la | solicitudes de
bitacora electrénica de | atencion (ver
seguimiento de solicitudes de |anexo 84)
atencion
12 Elaboran oficio para firma del
titular . de la Drrecuc_on- qe Oficios (ver anexo
Operaciones, en el que solicitaran 8.3)
al area responsable informacion
relacionada con las quejas,
sugerencias, felicitaciones y
solicitudes de gestidn.
13 Emit.e respuesta mediante: oﬁcjt? a la | Formato No. 01
solicitud enviada por la Direccién de (Ver anexo 8.5)
Operaciones en un término de 10 dias '
habiles a partir de su recepcién, con
la informacién relativa a la
: investigacion, informacion y las
Area acciones de mejora solicitadas con la
responsable implementacién de acciones de
mejora, segun corresponda en el
Formato No. 01
(véase politica 3.20)
14 Analiza la informacion contestada por Bita
cada area, registrando en la Bitacora II att:o‘ra' "
de seguimiento de solicitudes de | €'€ctronica de
atencién anotando el avance: sed u‘lmlento @
¥ Resuelts solicitudes de
7 atencion (ver j
Responsable 4 Elr:‘ '::gf\f:r anexo 8.4) /_r)
del SUG
15 Realiza informe de seguimiento al 3
Gestor de calidad bR
16 Notifica en un plazo maximo de 30 \
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No. By - Documento o
Responsable Descripcion de Actividades
Act anexo
dias naturales al peticionario via
telefénica preferentemente o correo
electronico el resultado de su
solicitud
18 :
Registra el resultado de la llamada de )
la comunicacién con el peticionario | Formato Unificado
dando por concluida la atencién de | 9¢ Respuesta a la
las solicitudes a través del formato | Solicitud de
Unico de respuesta de solicitud. Atencioén (FURSA),
ver anexo 8.6
19 Recibe informe y notifica al COCA;EP Informe de
para la toma de decisiones de mejora resultados (ver
y la publicacién de resultados. anexo 8.7)
Cestor de TERMINA Minuta de
Calidad acuerdos de
Comité (ver anexo
8.8)
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5.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Alta Especialidad Ixtapaluca.

Documentos Caodigo (cuando

aplique)

Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién ¢

Publica Ne:Aplica

Le:y !:ederal de Transparencia y Acceso a la Informacién No Aplica

Publica

Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesidn NibAnlica

de Sujetos Obligados P

Instruccion 288/2011 Si calidad. Recomendaciones para la

implantacién del Modelo de Gestién para la Atencién de

Quejas, Sugerencias y Felicitaciones (MANDE) en los No Aplica

establecimientos del Sector Salud. Direccién adjunta de

Calidad en Salud.

Lineamiento para el uso de la herramienta sistema unificado No Aplica

de gestion (SUG) atencién y orientacion al usuario de los

servicios de salud. Secretaria de Salud. 2018

DECRETO por el que se crea el Hospital Regional de Alta

Especialidad de Ixtapaluca, como un organismo No Aplica

descentralizado de la Administracion Publica Federal

Estatuto Organico del el Hospital Regional de Alta Mo Aslica

Especialidad de Ixtapaluca P

Manual de Organizacion Especifico del Hospital Regional de No Aplica
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6.0 GLOSARIO DEL PROCEDIMIENTO

COCASEP: al Comité de Calidad y Seguridad de las y los Pacientes.
DGCES: Direccion General de Calidad y Educacién en Salud
HRAEI o el Hospital: al Hospital Regional de Alta Especialidad de Ixtapaluca.

OIC: al Organo Interno de Control en el Hospital Regional de Alta Especialidad
de Ixtapaluca

QSF. Queja, Sugerencia y Felicitacién.

Queja-MANDE. Peticién a través de la cual una persona fisica por su propio
interés o en defensa del derecho de un tercero, solicita intervencion del hospital
o instancia competente para dar respuesta a su peticion.

Queja-0IC: Manifestacion de hechos presuntamente irregulares, en los que se
encuentran involucrados servidores publicos en el ejercicio de sus funciones, que

afectan la esfera juridica de una persona, misma que los hace del conocimiento
de la autoridad.

SUG: al Sistema Unificado de Gestion para la Atenciéon y Orientacion al Usuario
de los Servicios de Salud

Aval Ciudadano: Grupos organizados de la sociedad civil, Organizaciones No
Gubernamentales (ONG’s), universidades, centros académicos, asociaciones de
orofesionales, otras instituciones y ciudadanos a titulo individual, que participan
2n la evaluacion de los componentes de Calidad Interpersonal en la prestacion
de los servicios de salud. Son el enlace entre las unidades de atencién médica y
'os usuarios de los servicios de salud y sus voceros.

Datos Personales. Cualquier informacidon concerniente a una persona fisica
dentificada o identificable.
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Felicitacion: Manifestacion de satisfaccion por los servicios de salud recibidos

Gestor de Calidad. Servidor Publico responsable de coadyuvar a que la
prestacion de servicios de salud para los usuarios beneficiarios se lleven a cabo.

Gestor de Servicios de Salud. Son representantes del Seguro Popular en las
unidades médicas, cuya funcion es tutelar los derechos beneficiarios.

Kiosco: Herramienta informatica, a través de la cual los usuarios, podran reportar
cualquier queja, denuncia, sugerencia y felicitacion.

Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion o proceso, respecto
de éste, sus productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde
se espera una respuesta o resolucion explicita o implicita.*

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

Usuario: a las personas que se benefician con el resultado de una actividad que
puede ser interno o externo.
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7.0 CAMBIOS DE ESTA VERSION

NuUmero de Revisién

Fecha de la
actualizacién

Descripcién del cambio

No Aplica

No aplica

Es de nueva creacion

No aplica

8.0 ANEXOS

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

FORMATO UNIFICADO DE SOLICITUD DE ATENCION (FUSA)

CONSTANCIA DE APERTURA DE BUZONES

OFICIO DE SOLICITUD A LAS AREAS

BITACORA DE SEGUIMIENTO DE SOLICITUDES DE ATENCION

FORMATO NO.1

FORMATO UNIFICADO DE RESPUESTA A LA SOLICITUD DE ATENCION FURSA

INFORME DE RESULTADOS

MINUTA DE ACUERDOS DE COCASEP
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ANEXO 8.1
FORMATO UNIFICADO DE SOLICITUD DE ATENCION (FUSA)

SISTEMA UNIFICAL D2E GESTION PARA LA ATENCION Y
sALLID ) ORIENTACION Al USUARIO DF LOS SERVICIOS DF SALUD ‘..’
Formate Unificado de Solicitud de Atencion (FUSA)

T T L D AR e R L e M S P GRE e, P

Espacio para registre del personal del Sistema Uinificado de Gestion

Fe::hafegiﬂ::j:;' | I I Folio generado por Il plataforma SUG:I |

dia  mes  afo

Para otorgarle una mejor atengion proporcione los siguientes datos y al reverso describa su solicitud.

Datos de Identificacién

Indique si tiene Seguro Popular: SiD NUD Género: animD MasculimD Fochl:| | |
3

ia s aho

Nombre (s) Apellido paterno Apellido materno
Domicilio: | I
Calle Numero Nu interior Colonia
Delegacion o municipio Entidad federativa
[ Telﬂono:L Correo electronico; I

74
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ANEXO 8.2
CONSTANCIA DE APERTURA DE BUZON

FTEA bR

TITULAR DEL AREA DE OUEIAS, DEMUNICIAS £ FIVESTIGACKNES

ICTA PR ICUEY MOBALES FLORES
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ANEXO 8.3

OFICIO DE SOLICITUD A AREAS

lixtapaluca, Estade o= México, 3 19 de mayo de 2023,
Oficio No. UGCySRMHRAES32073
Asunto: Sisterma Undficado d

NOMBRE Y AREA
PRESENTE

SISTEMA UNIFICADO DE CESTION {SUC)
QUEJAS, FELICITACIONES ¥ SUCERENCIAS

[ FECHA | WO, | USURRID — PETICION AREA

ATENTAMENTE
EL DIRECTOR DE OPERACIONES

DR. HECTOR M. ZAVALA SANCHEZ
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ANEXO 8.4

BITACORA ELECTRONICA DE SEGUIMIENTO DE SOLICITUDES DE ATENCION

25

-
rd
rd
.-'T
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ANEXO 8.5
FORMATO NUM.1

|eepsiuce. Estadc de Mexico. 24 fabrars de 2023
AU HRAEV XXX/ 2022
Azunto: Sisterne Unifcado de Ceston

Nombre del responsable
Responsa

ha oo merifetiar oue ee riomacn contiene datas personzles. que en térm o e bor artscudoe 3 06, 11X fraccian |,
e |z Ley Fadernd e Trorzpeesnainy Accesc & b Informacior Pubiies articuis 273 3768 frocoans § ¥, TE perafie1v de lp
Ley Cencral de “rasparencie y Aczess & b infarmpcion y b Norma Oficel Megcans NOM-00 5345 2012 del eepadiente
i wor o 0% coma oo d par e gue cebern tomer |s memidas reccrane: pere gamrtizar b segundes
o | rEres y eatar 3. sltersoon, Derdida, rsrresion  boness fg 8 Smiesn,

Atentemente
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ANEXO 8.6
FORMATO UNICO DE RESPUESTA A LA SOLICITUD DE ATENCION (FURSA)

SALUD SISTEMA UNIFICADO DE GESTION PARA LA ATENCION Y S cra
e ORIENTACION AL USUARIO DE LOS SERVICIOS DE SALUD *i LT
Formato Unificado de Respuesta a la Solicitud de Atencitn
Fecha en la que s& genera la respussta; _l—f____
Faho de |a Solctud de Atlencion;
PRESENTE
En respuesta a su realizada por
Duen, Segmrenca, Felckeoan o Soiciad Ge Besbon! = TGEre OF Qe BB @ DOVCI 08 REEEn
y presentada con fecha

admmua

referente a los servicios que se prestan en

Irdscar fomtre e metabietements S s § 8768 00 (3 Qo OISO (o8 hechos

expresando , le informo que
= R G e

derivado del analisis de su opinion, se llegaron a las siguientes conclusiones:

| Sefalar 51 fue necesano reakzar. Informes, enrevistas. Cansulta de Expadients Clinico ¥ OfrEE aVENQUBCIONeS Para identifcar 13 problematics y evita se reoda)

Y

Por o que se llevardn las siguientes acciones:
Lienar 2n aguilos Casos en que ios datos, miomacion yo elements, sear DarA MEIZH LN 3N QESHON y QuB S8 necesany sohcilar mommacion mas
amala y precsa

' il
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ANEXO 8.7

FORMATO INFORME DE RESULTADOS
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ANEXO 8.8
MINUTA DE ACUERDOS DE COCASEP
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