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1.0 OBJETIVO
Establecer el proceso para dar atención a las quejas, sugerencias, felicitaciones y solicitudes de gestión (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, atención segura y de calidad a través de los medios establecidos, para favorecer la comunicación entre los prestadores de servicios y la ciudadanía.
2.0 ALCANCE
2.1 A nivel interno: Aplica para la Dirección de Operaciones, la Subdirección de Gestión de Calidad y Seguridad del Paciente (Unidad de Gestión de Calidad y Seguridad del Paciente), al Órgano Interno de Control en el Hospital Regional de Alta Especialidad de Ixtapaluca (OIC), al personal que presta servicios asistenciales y no asistenciales en el HRAEI.

2.2 A nivel externo: Aplica al representante del Aval Ciudadano, [image: image11.jpg]SECRETARIA DE SALUD
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al personal del Inversionista Proveedor y de los servicios subrogados.
3.0 POLÍTICAS DE OPERACIÓN, NORMAS Y LINEAMIENTOS
3.1. El personal del HRAEI podrá atender inicialmente a la persona (pacientes, usuarios y sus familiares) que soliciten presentar quejas, sugerencias, felicitaciones y peticiones de gestión, orientándolos a que sea ingresada la información en los medios establecidos, apoyarles o remitirlos a la Unidad de Gestión de Calidad y Seguridad del Paciente. 

3.2. Todos los usuarios (paciente, acompañante, familiar) de los servicios del hospital podrán presentar ante el HRAEI una queja, una sugerencia, una felicitación o una solicitud de gestión cuando así lo considere.
3.3. La Dirección de Operaciones a través de  la Unidad de gestión de Calidad y Seguridad del Paciente atenderá con oportunidad, dentro del plazo de quince días hábiles, las quejas, sugerencias, felicitaciones y peticiones de gestión de las y los pacientes, usuarios y sus familiares, considerándolas como una valiosa fuente de información sobre las oportunidades detectadas para lograr una mejor calidad en los servicios. 
3.4. El proceso de atención de queja, una sugerencia, una felicitación o una solicitud de gestión, utilizará las herramientas, reporte y análisis de la información del Sistema Unificado de Gestión para la Atención y Orientación al Usuario de los Servicios de Salud (SUG) en la plataforma informática de la Dirección General de Calidad y Educación en Salud (DGCES).

3.5. La Unidad de Gestión de Calidad y Seguridad del Paciente deberá atender las quejas, sugerencias, felicitaciones y peticiones de gestión de las y los usuarios y sus familiares, para la mejora continua de la calidad en la prestación de servicios.

3.6. Para presentar una queja, sugerencia, felicitación o solicitud de gestión (petición) se deberán utilizar los medios establecidos por el Hospital:
3.6.1. Buzones digitales ubicados en:

·  la Sala de Espera de los Servicios de Urgencias, 
·  Hospitalización del primero, segundo, tercero y cuarto pisos
· vestíbulo del Hospital a un costado de la entrada principal a un lado del Mural del Árbol de la Salud
3.6.2. Por medio de los Buzones físicos a cargo del OIC ubicados en:

·  consulta externa de 1er piso, 

· terapia intensiva pediátrico 1er piso, 

· consulta externa 2do piso, 

· unidad d terapia intensiva adultos 2do piso, 

· cajas de planta baja, 

· recepción, 

· urgencias y 

· en oncología de la unidad de apoyo. 

3.6.3. De manera presencial en la Unidad de Gestión de Calidad y Seguridad del Paciente. 
3.6.4.  Correo electrónico calidad@hraei.gob.mx
3.6.5. Vía telefónica al 55 5972 9800 extensión 1271.
3.6.6.  En los buzones tanto electrónicos como físicos y de manera presencial se utilizará el Formato Único de Solicitud de Atención (FUSA), anexo 1.
3.7. Es responsabilidad directa del OIC, de acuerdo a sus atribuciones y funciones, aperturar los buzones físicos que contienen las quejas, sugerencias, felicitaciones y peticiones de gestión de las y los pacientes, usuarios y sus familiares y turnarlas para su atención y seguimiento a la Unidad de Gestión de Calidad y Seguridad del Paciente, adscrita a la Subdirección de Gestión de Calidad y Seguridad del Paciente.
3.8. La persona responsable del manejo del SUG integrará la información de todas las quejas, sugerencias, felicitaciones y peticiones de gestión de las y los usuarios y sus familiares, a la Bitácora de Seguimiento de Solicitud de Atención electrónica.
3.9. La Dirección de Operaciones emitirá oficio a las áreas involucradas para hacer de su conocimiento y atención procedente de las quejas, sugerencias, felicitaciones y peticiones de gestión de las y los usuarios y sus familiares.

3.10. El Comité de Calidad y Seguridad de las y los Pacientes (COCASEP) establecerá 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 Gestión de Calidad y Seguridad del Paciente, de la Subdirección de Gestión de Calidad y Seguridad del Paciente, implementando acciones preventivas y correctivas para la mejora continua de los procesos.

3.11. Las quejas, sugerencias, felicitaciones o peticiones podrán ser anónimas o contener datos personales, en este caso deberán ser tratadas de manera confidencial, de acuerdo al marco legal en materia de protección de datos personales. Cuando se cuente con la información de la persona que la presentó, deberá informársele del proceso de atención y sus resultados hasta el cierre de la misma, en un plazo no mayor de treinta días naturales.
3.12. La queja deberá considerarse como una oportunidad para mejorar los procesos de atención del usuario y fortalecer su relación con el Hospital, por lo que se analizarán 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 atención, problemas de agenda, reprogramación de procedimiento o estudio, dificultades para acceder al Hospital, indiferencia o maltrato por parte del personal.
b) General o delicadas, como diferimiento quirúrgico o de estudios, eventos adversos, no atención oportuna.
c) Urgentes de atención inmediata, cualquiera que pudiera vincularse con violación de derechos humanos, o ponga en riesgo a la o el paciente, presunta corrupción, entre otras, debiéndose tomar las acciones administrativas y legales que correspondan de acuerdo al caso.
Clasificación de acuerdo a la CNDH, págs. 16 a 20

https://www.cndh.org.mx/sites/default/files/documentos/2019-11/Pub-Comportamiento-quejas.pdf

3.13. La presentación de sugerencias es un derecho de toda persona para manifestar un interés individual, colectivo o general, al que la Unidad de Gestión de Calidad y Seguridad del Paciente deberá darle atención y seguimiento hasta su conclusión o cierre.
3.14. La manifestación de la satisfacción por parte de las o los pacientes, familiares o personas usuarias que se concreta en una felicitación individual o Institucional (al HRAEI o algún servicio específico), deberán 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 Desempeño.
3.15. La solicitud de gestión o petición señala un requerimiento de la o el paciente, familiar o usuario de una necesidad sentida, mediata o inmediata para obtener el apoyo para la resolución de dicha necesidad, que requiera de la interacción entre diferentes servicios o personal del Hospital.
3.16. El buzón electrónico deberá aperturarse de manera presencial o virtual, los días 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.

3.17. Las solicitudes del buzón (folios) se analizan, descartando las improcedentes por falta de información, clasificando las restantes de acuerdo a su naturaleza y turnadas a la Unidad de Gestión de Calidad y Seguridad del Paciente o al OIC para su atención.
3.18. Los datos correspondientes a las quejas, sugerencias, felicitaciones y solicitudes de gestión, su seguimiento y resolución, se darán a conocer en cada sesión ordinaria del COCASEP, y se publicarán cuatrimestralmente en el lugar designado para tal fin.

3.19. Para la resolución de los casos de quejas urgentes que pongan en riesgo los derechos humanos de la o el paciente, familia o usuario, la Unidad de Gestión de Calidad y Seguridad del Paciente podrá apoyarse con las áreas que considere necesarias para la pronta resolución. Dichos casos serán motivo de análisis específico en el COCASEP.
3.20. La Unidad de Gestión de Calidad y Seguridad del Paciente, a través del Gestor de Calidad documentará y remitirá todas las quejas, sugerencias, felicitaciones, o peticiones de gestión directamente al área que corresponda para su atención inmediata y seguimiento, la cual tendrá 10 días hábiles para remitir la respuesta generando la mejora continua, dejando evidencias como oficios, notas informativas o minutas hasta su conclusión. 
3.21. La información de las quejas, sugerencias, felicitaciones o peticiones recibida en cualquiera de los medios establecidos para tal fin, será reportada en el SUG, de acuerdo a los lineamientos de dicho sistema establecido por la DGCES.

3.22. El análisis periódico se presentará como punto del orden de día en la sesión ordinaria del COCASEP y, en su caso, las acciones de mejora derivadas de la atención podrán ser incorporadas en el Plan de Mejora Continua del HRAEI.
4.0   DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO  
	Responsable
	No. Act
	Descripción de Actividades
	Documento o anexo

	Pacientes, usuarios  y sus familias 
	1
	Emite una queja, sugerencia, felicitación o solicitud de gestión, mediante los medios destinados para ese fin de acuerdo con la política 3.6, cuando así lo considere
 
	Formato Único De Solicitud De Atención (FUSA), ver anexo 8.1

	Personal del Hospital
	2
	Atiende al paciente, familiar o usuario acorde a sus necesidades para presentar una queja, sugerencia, felicitación o solicitud de gestión, orientando para su realización en los medios establecidos en la institución.
 
	Formato Único De Solicitud De Atención (FUSA) ver anexo 8.1

	Órgano Interno de Control (OIC), Gestor de Calidad, Responsable del SUG, Aval Ciudadano
	 3

4
 
	Aperturan el buzón electrónico del SUG los días lunes a las 9:30 am.

Elaboran y firman la constancia de apertura de buzones, en la que se manifieste el total de quejas, sugerencias, felicitaciones o solicitudes, el total de incidencias anuladas por falta de información o cualquier otro motivo, el número de folios que serán turnados a la Unidad de Gestión de Calidad y Seguridad del Paciente, así como el número de folios que se quedan a cargo del Órgano Interno de Control que son de la competencia para su atención, seguimiento y resolución.

 
	 
Constancia de apertura de buzones (ver anexo 8.2)


	Órgano Interno de Control
	5

6
	Envía por correo electrónico a la Dirección de Operaciones y Unidad de Gestión de Calidad y Seguridad del Paciente los números de folios para su atención.

Envía toda aquella solicitud recibida por otro medio electrónico establecido en la institución, la incidencia de los usuarios que así lo soliciten


	Correo electrónico

 

Oficio (ver anexo 8.3)

	Responsable del SUG
	7

8

9

10

 
	Recibe vía correo electrónico los números de folio asignados para su seguimiento e ingresa al sistema informático para la revisión 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 políticas 3.12, 3.13, 3.14 y 3.15.

Llama telefónicamente al solicitante para notificarle que ha iniciado la atención a su queja sugerencia, felicitación o solicitud de gestión.

Registra en el sistema de la Dirección General de Calidad y Educación en Salud en la liga: http://sistemas.cnpss. gob.mx:7777/SUG/pages/unsecure/login.xhtml las quejas, felicitaciones, sugerencias y solicitudes de gestión recibidas en el hospital generándose un No. de folio.


	Bitácora electrónica de seguimiento de solicitudes de atención (ver anexo 8.4)


	Gestor de calidad y responsable de SUG
	11

12
 
	Analizan las quejas, sugerencias, felicitaciones y solicitudes de gestión según el sistema unificado de gestión (SUG), contenidas en la bitácora electrónica de seguimiento de solicitudes de atención

Elaboran oficio para firma del titular de la Dirección de Operaciones, en el que solicitarán al área responsable información relacionada con las quejas, sugerencias, felicitaciones y solicitudes de gestión. 
	Bitácora electrónica de seguimiento de solicitudes de atención (ver anexo 8.4)

Oficios  (ver anexo 8.3)


	Área responsable
	13


	Emite respuesta mediante oficio a la solicitud enviada por la Dirección de Operaciones en un término de 10 días hábiles a partir de su recepción, con la información relativa a la investigación, información y las acciones de mejora solicitadas con la implementación de acciones de mejora, según corresponda en el     Formato No. 01 

(véase política 3.20)


	Formato No. 01
(ver anexo 8.5)

	Responsable del SUG
	14

15

16

18
	Analiza la información contestada por cada área, registrando en la Bitácora de seguimiento de solicitudes de atención anotando el avance: 
· Resuelta
· En proceso
· Sin resolver

Realiza informe de seguimiento al Gestor de calidad

Notifica en un plazo máximo de 30 días naturales al peticionario vía telefónica preferentemente o correo electrónico el resultado de su solicitud

Registra el resultado de la llamada de la comunicación con el peticionario dando por concluida la atención de las solicitudes a través del formato único de respuesta de solicitud.

	Bitácora electrónica de seguimiento de solicitudes de atención (ver anexo 8.4)

Formato Unificado de Respuesta a la  Solicitud de Atención (FURSA), ver anexo 8.6

	 
Gestor de Calidad
	19
	Recibe informe y notifica al  COCASEP para la toma de decisiones de mejora y la publicación de resultados.

TERMINA
	Informe de resultados (ver anexo 8.7)
Minuta de acuerdos de Comité (ver anexo 8.8)



5.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA
	Documentos
	Código (cuando aplique)

	Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública
	No Aplica

	Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública
	No Aplica

	Ley General de Protección de Datos Personales en Posesión de Sujetos Obligados
	No Aplica

	Instrucción 288/2011 Si calidad. Recomendaciones para la implantación del Modelo de Gestión para la Atención de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones (MANDE), en los establecimientos del Sector Salud. Dirección adjunta de Calidad en Salud. 
	No Aplica

	Lineamiento para el uso de la herramienta sistema unificado de gestión (SUG) atención y orientación al usuario de los servicios de salud. Secretaría de Salud. 2018
	No Aplica

	DECRETO por el que se crea el Hospital Regional de Alta Especialidad de Ixtapaluca, como un organismo descentralizado de la Administración Pública Federal
	No Aplica

	Estatuto Orgánico del el Hospital Regional de Alta Especialidad de Ixtapaluca
	No Aplica

	Manual de Organización Específico del Hospital Regional de Alta Especialidad Ixtapaluca.
	No Aplica


6.0 GLOSARIO DEL PROCEDIMIENTO
COCASEP: al Comité de Calidad y Seguridad de las y los Pacientes.

DGCES: Dirección General de Calidad y Educación en Salud 
HRAEI o el Hospital: al Hospital Regional de Alta Especialidad de Ixtapaluca.

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

QSF. Queja, Sugerencia y Felicitación.

Queja-MANDE. Petición a través de la cual una persona física por su propio interés o en defensa del derecho de un tercero, solicita intervención del hospital o instancia competente para dar respuesta a su petición.
Queja-OIC: Manifestación de hechos presuntamente irregulares, en los que se encuentran involucrados servidores públicos en el ejercicio de sus funciones, que afectan la esfera jurídica de una persona, misma que los hace del conocimiento de la autoridad.

SUG: al Sistema Unificado de Gestión para la Atención y Orientación 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 profesionales, otras instituciones y ciudadanos a título individual, que participan en la evaluación de los componentes de Calidad Interpersonal en la prestación de los servicios de salud. Son el enlace entre las unidades de atención médica y los usuarios de los servicios de salud y sus voceros.
Datos Personales. Cualquier información concerniente a una persona física identificada o identificable.

Felicitación: Manifestación de satisfacción por los servicios de salud recibidos
Gestor de Calidad. Servidor Público responsable de coadyuvar a que la prestación 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 función es tutelar los derechos beneficiarios.
Kiosco: Herramienta informática, a través de la cual los usuarios, podrán reportar cualquier queja, denuncia, sugerencia y felicitación.

Queja: Expresión de insatisfacción hecha a una organización o proceso, respecto de éste, sus productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una respuesta o resolución explícita o implícita.*
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.
.

7.0 CAMBIOS DE ESTA VERSIÓN 
	Número de Revisión
	Fecha de la actualización
	Descripción del cambio

	No Aplica
	No aplica
Es de nueva creación 


	No aplica


8.0 ANEXOS 
8.1. FORMATO UNIFICADO DE SOLICITUD DE ATENCIÓN (FUSA)

8.2. CONSTANCIA DE APERTURA DE BUZONES

8.3. OFICIO DE SOLICITUD A LAS ÁREAS

8.4. BITÁCORA DE SEGUIMIENTO DE SOLICITUDES DE ATENCIÓN

8.5. FORMATO NO. 1

8.6. FORMATO UNIFICADO DE RESPUESTA A LA SOLICITUD DE ATENCIÓN FURSA
8.7. INFORME DE RESULTADOS
8.8. MINUTA DE ACUERDOS DE COCASEP

ANEXO 8.1 

FORMATO UNIFICADO DE SOLICITUD DE ATENCIÓN (FUSA)

[image: image1.png]© sug - Buscar con © x‘D DGCES: Direccion x‘j ) formato_unico_re xy formato_Solicitud x‘j ) bitacors_seguimic. x"; quis_priorizacion. x‘:’; minuts_sperturs_- X )

C Y ® Noesseguro | calidad.salud.gob.mx/site/sug/dos

anexos_al_l

o0_sug/formato_

icitud_fusa.pdf has 8

SISTEMA UNIFICADO DE GESTION PARA LA ATENCION Y
satp_ | ORIENTACION AL USUARIO DF LOS SERVICIOS DF SALUD

Formato Unificado de Solicitud de Atencién (FUSA)

Espacio para regisro del personal del Sistema Unificado de Gestion

F;ﬂ'}:f,f:'?u?," Folio generado por la plataforma SUG

R

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

Datos de Ident acion

Indique si tiene Seguro Popular:  Si[ | No Género: Femenino| | Mascuiino|

Nombre (s) ‘Apellido paterno ‘Apellido matemo

Domiciio:

Namero exterior Namero interior

Delegacion o municipio Entidad federativa

Correo electronicos|
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ANEXO 8.2

CONSTANCIA DE APERTURA DE BUZÓN
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ANEXO 8.3 

OFICIO DE SOLICITUD A ÁREAS
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ANEXO 8.4 

BITÁCORA ELECTRÓNICA DE SEGUIMIENTO DE SOLICITUDES DE ATENCIÓN
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ANEXO 8.5

FORMATO NUM.1
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ANEXO 8.6

FORMATO ÚNICO DE RESPUESTA A LA SOLICITUD DE ATENCIÓN (FURSA)
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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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Las “Políticas de operación, normas y lineamientos”, tendrá la posibilidad de agregarse tablas listados diagramas de bloques, ejemplos









