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Antecedentes

La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos sefiala en el Articulo 4° que toda
persona tiene derecho a la proteccion de la salud; asi mismo, en el Articulo 8°, se establece
que los funcionarios y empleados publicos respetaran el ejercicio de derecho de peticion a los
ciudadanos.

Con base en lo anterior, el Gobierno Federal a través de la Secretaria de Salud ha impulsado
desde el ano 2000 estrategias sectoriales enfocadas a mejorar la calidad percibida de los
usuarios de los servicios de salud. Una de ellas, fue la “Cruzada Nacional por la Calidad de los
Servicios de Salud” que desarroll6 como una de sus lineas de accién el CALIDATEL (01 800
88 108 69), una linea telefénica que otorgaba servicio a las quejas, sugerencias y
felicitaciones de los usuarios 24 horas al dia, 365 dias del afo y sin costo, la cual finalizd su
operacion en diciembre de 2008.

Posteriormente, la Direccion General de Calidad y Educaciéon en Salud (DGCES) emiti6 la
instruccion 108/2008 de SICALIDAD, mediante la cual introdujo la figura del Gestor de
Calidad (GC) en los establecimientos de atencién médica, para articular una politica de calidad
sostenible mediante el planteamiento de iniciativas a favor de la mejora continua y la
seguridad del paciente.

Mas adelante, con una vision integradora y sectorial, fundamentada en el Articulo 51 bis 3y
58 fracciones V y VI de la Ley General de Salud, la DGCES publica en abril de 2011 Ia
“Instruccién 288/2011.- Recomendaciones para la implantacién del Modelo de Gestién para
la Atenciéon de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones (MANDE), en los establecimientos
médicos del Sector Salud”; misma que fungié como una herramienta gerencial para la gestion
de solicitudes de los usuarios y toma de decisiones por parte de los prestadores de servicios
de salud.

Es importante sefalar que la Ley General de Salud establece en los Articulos 77 bis 36 y bis
37 los derechos de los beneficiarios del Sistema de Proteccién Social en Salud (SPSS); de los
cuales, los derechos relacionados con la atencion a quejas se citan a continuacion:

- ARTICULO 77 BIS 37 Fraccién XV: “Presentar quejas ante los Regimenes Estatales de
Proteccién Social en Salud o ante los Servicios Estatales de Salud, por la falta o
inadecuada prestacién de servicios establecidos en este Titulo, asi como recibir
informacion acerca de los procedimientos, plazos y formas en que se atenderan las
quejas y consultas™.

- ARTICULO 77 BIS 37 Fraccién XVI: “Ser atendido cuando se inconforme por la atencién
médica recibida”.

lLey General de Salud, T2tulo Tercero bis fADe |l a Protecci-n Social en Saludo.
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Con la finalidad de apoyar al Sector Salud, la Comisién Nacional de Proteccién Social en Salud
(CNPSS) cred a través de los Regimenes Estatales de Proteccién Social en Salud (REPSS) la
figura del Gestor del Seguro Popular (GSP).

De acuerdo al Manual del Gestor del Seguro Popular, se denomina como Gestor del Seguro
Popular al profesionista de areas afines a la salud cuya funcion principal esta enfocada a la
Tutela de Derechos de los afiliados al Sistema de Proteccion Social en Salud mediante
acciones de gestion y enlace entre el afiliado, el prestador de servicios de salud y el Régimen
Estatal de Proteccion Social en Salud (REPSS), en apego a la normatividad aplicable y vigente.

El GSP tiene como una de sus funciones en coordinacién con el Gestor de Calidad, apoyar a
los afiliados al Sistema de Proteccién Social en Salud sobre cdmo obtener una atencién
oportuna, segura y con calidad en los establecimientos de atencién médica; orientandolo
acerca de los procedimientos a seguir para atender cada una de sus solicitudes (sugerencias,
felicitaciones, quejas y/o solicitudes de gestién), manteniendo un enfoque intercultural.?

Por lo anterior, una de las funciones cotidianas del GSP, es dar seguimiento a las solicitudes
de atencion que externan los afiliados al Seguro Popular, en las unidades médicas, resolviendo
aquellas que se encuentren en su ambito de competencia o gestionando su atencion,
mediante una estrecha comunicacién con el Gestor de Calidad, el Director de la unidad de
salud, el REPSS y el Responsable Estatal de Calidad (REC).

Es asi como dan inicio los trabajos necesarios para la consolidacion de un sistema unificado,
que otorgue atencion al usuario de los servicios de salud, independientemente de su estatus
de afiliacion y promueva la calidad en la atencion brindada por los prestadores de servicios de
los Establecimientos de Atencién Médica en el Sistema Nacional de Salud a la poblacién.

2 Manual del Gestor dSeguro Popular del Sistema de Proteccién Social en Salud.
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Introduccion

La Direccion General de Calidad y Educacion en Salud y la Comisiéon Nacional de Proteccion
Social en Salud, unen esfuerzos para alinear la estrategia de un México Incluyente,
enfocandose en garantizar el ejercicio de los Derechos Sociales, efectividad de acceso a la
seguridad social y a los servicios basicos. Asimismo, en apego al Programa Sectorial de Salud
2013-2018, se establecen los derechos a la proteccion de la salud integrada por dos
componentes basicos:

Seguridad del Paciente: Atencién médica libre de lesion accidental; garantizar la Seguridad
del Paciente implica el establecimiento de sistemas y procesos operativos que minimicen la
probabilidad de error y maximicen la probabilidad de intercepciéon cuando éstos se producen?

Efectividad: es la medida en que una determinada practica o atencion sanitaria mejora el
estado de salud de la poblacién concreta que la recibe.

Es asi, como los presentes lineamientos se emiten con fundamento en el Articulo 54 de la Ley
General de Salud, que faculta a las autoridades sanitarias competentes a “establecer
procedimientos de orientacién, apoyo y asesoria a los usuarios sobre el uso de los servicios
de salud que requieren, asi como los mecanismos para que el solicitante presente una
realimentacion al sistema o describa su experiencia mediante una queja, sugerencia,
felicitacion o solicitud de gestion respecto de la prestacion de servicios que le fueron
otorgados”.

Este documento esta dirigido a toda persona involucrada en el proceso de atencion al usuario
del Sector Salud; incluyendo: reporte, categorizacion, seguimiento y resolucion de las
solicitudes de atencion con el objetivo de definir su rol para la calidad de los servicios de salud
de sus usuarios.

Es de suma importancia contar el apoyo vy liderazgo del Director o Responsable de cada
establecimiento de atencion médica, asi como de las autoridades jurisdiccionales y estatales
para brindar adecuada continuidad a la atencion.

3 Institute of Medicine “To err is Human” Washington Press. 1999.USA.

4 Gestion de la Calidad de los Servicios de Salud. Pedro Saturno.
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Objetivo General del Sistema Unificado de Gestion

Incrementar con transparencia la capacidad resolutiva de los establecimientos de atencion
médica de las Entidades Federativas en lo referente a las solicitudes de atencién de los
usuarios mediante el Sistema Unificado de Gestion para la tutela de derechos y consolidar la
mejora en el establecimiento y la poblacién que atiende.

Objetivos Especificos

U Establecer canales de comunicacién eficientes y eficaces entre los prestadores de
servicios de salud y la ciudadania.

U Unificar los criterios para la gestion y seguimiento de las solicitudes de atencion,
fortaleciendo la comunicacion entre los usuarios, los prestadores de servicios de salud,
el Responsable Estatal de Calidad y el Régimen Estatal de Proteccion Social en Salud.

U Implantar acciones preventivas y correctivas en los procesos de atencidon que
coadyuven a la tutela de derechos y la mejora continua de los establecimientos de
atencién médica de las Entidades Federativas, y su poblacion usuaria.

U Garantizar la gestion efectiva de las Solicitudes de Atencion de los usuarios para la
tutela de derechos de los pacientes, asi como, la mejora continua de la calidad en la
prestacion del servicio a la salud.

www.calidad.salud.gob.mx www.segurepopulargob.mx
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Marco Juridico

I.  Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (Articulos 4, 8 y 16).
Il. Ley General de Salud, (Articulos 1, 48,51 bis 3, 54, 58 fraccién V y VI, 77 bis 37
fracciones XV y XVD).
lll. Ley General de Responsabilidades Administrativas (Articulos 7, 10, 16, 17, 49,91 y
92)
IV.  Ley Federal del Procedimiento Administrativo (Articulos 1, 3 fraccién V, Xlll a XVI, 15,
17,17A,39,42,43,53,55,57 y 60).
V. Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informaciéon Publica Gubernamental
(Articulos 11, fracciones Il a VI, VII, VIII, IX, XI A XY 15).
VI. Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados
(Articulos 51y 72)
VIl.  Ley del Seguro Social (Articulo 296).
VIll.  Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado
(Articulo 220 fraccion VD).
IX. Reglamento de la Ley General de Salud en materia de Prestacion de Servicios de
Atencion Médica (Articulo 51).
X. Reglamento de la Ley General de Salud en Materia de Proteccién Social en Salud
(Articulos del 54 al 63).
XI.  Reglamento Interior de la Secretaria de Salud (Articulo 18 fraccion II).
Xll.  Reglamento Interno de la Comision Nacional de Proteccion Social en Salud (Articulos
4 fraccién XXXVI bis 8 y 10 fraccion IV).
XIll.  Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018.
XIV.  Programa Sectorial de Salud 2013-2018.
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CAPITULO I: Elementos y Figuras que se Articulan con el SUG para la Atencion
y Orientacion al Usuario

El SUG esta constituido por los siguientes elementos y figuras:

1 Gestores

Los Gestores de Calidad (GC) y los Gestores del Seguro Popular (GSP) tramitan, negocian,
planean, coordinan, supervisan, evalian las actividades y funcionamiento del Sistema
Unificado de Gestion, en los Establecimiento de Atencion Médica, dependiendo del area de
competencia de cada uno de ellos, en apego a los documentos normativos y vigentes que
delimitan sus funciones. El Gestor de Calidad alineado con el “PAE” en la Estrategia 3, Linea de
accion Institucionalizaciéon y Gestion de la Calidad; y el Gestor del Seguro Popular alineado al
Manual del Gestor de Seguro Popular emitido por la Comision Nacional de Proteccion Social
en Salud.

1.1 Gestor de Calidad (GC)
Es el profesional de la salud que promueve, asesora y da seguimiento a los proyectos y
acciones de mejora continua para atender las necesidades de la poblacion, asi como
coordinar al Comité de Calidad y Seguridad del Paciente (COCASEP) como el Secretario
Técnico del mismo, para reforzar la accion directiva y contribuir en el otorgamiento de
servicios de calidad del establecimiento de atenciéon médica.

1.1.1 Responsabilidades de los GC en el SUG

Dara seguimiento a las solicitudes de atencion relacionadas con la calidad de la
atencién y seguridad del paciente.

Participara en las sesiones del COCASEP como Secretario Técnico de acuerdo a los
lineamientos vigentes de este Comité>.

Se coordinara con el personal del establecimiento de atenciéon médica a fin de realizar
las acciones necesarias para la resolucion de las solicitudes de atencion.

Participara en el seguimiento de las solicitudes de atencién hasta su notificacion al
usuario.

En temas de Tutela de Derechos, en coordinacién con el GSP, promovera ante el REC y
el COCASEP estrategias y acciones de mejora continua en el establecimiento de
atencion médica.

5 Lineamientos Técnico Operativos del COCASEP. DGCES.
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1.2 Gestor del Seguro Popular (GSP)
Es el profesionista de areas afines a la salud, cuya funcién principal esta enfocada a la
Tutela de Derechos y la Gestion de Servicios de Salud de los afiliados al Sistema de
Proteccion Social en Salud, ante la Red de Prestadores de Servicios de Salud a nivel
nacional®.

1.2.1 Responsabilidades de los GSP en el SUG

Es el intermediario entre la Comisién Nacional de Proteccién Social en Salud y el Régimen
Estatal de Proteccion Social en Salud, sera el encargado de supervisar las actividades
descritas en el punto en comento, en cada Entidad Federativa que le corresponde,
respecto a todas las actividades estipuladas en los lineamientos del SUG.

- Seraencargado de tutelar los derechos de los afiliados al Sistema de Protecciéon Social
en Salud.

- Participaraen las sesiones del COCASEP en temas relacionados con tutela de derechos,
de acuerdo a los lineamientos vigentes de este Comité.

- Reportara ante el REPSS y el COCASEP el seguimiento de las solicitudes de atencion
relacionadas con la transgresion de los derechos de los beneficiarios del Sistema de
Proteccion Social en Salud, obteniendo la informacién a través de la Herramienta en
linea del SUG, enfatizando el seguimiento a aquellas quejas que sobrepasen los 90 dias
y no hayan sido resueltas.

- En coordinacion con el GC, promovera ante el REPSS y el COCASEP estrategias y
acciones de mejora continua en el establecimiento de atenciéon médica.

- Gestionara y dara seguimiento a las solicitudes de atencién dentro del ambito de su
competencia, enmarcado en el Manual del Gestor del Seguro Popular vigente.

o Asesorar a los afiliados sobre el procedimiento para presentar quejas,
sugerencias, felicitaciones y solicitudes de gestion.

o Capacitar al personal involucrado en la presentacién de los servicios entre otros
temas en: procedimiento a seguir para presentar quejas, sugerencias,
felicitaciones y solicitudes de gestion.

o Participar en el Comité de Calidad y Seguridad del Paciente (COCASEP) de los
establecimientos de salud, para el seguimiento del SUG de acuerdo al
lineamiento vigente y en aquellos procesos que involucren la Tutela de
Derechos, lo cual permitira exponer la problematica desde la perspectiva del
SPSS y proponer acciones de mejora.

o Realizar seguimiento a las solicitudes de atencién del SUG

o Reportar mensualmente sobre el seguimiento de las solicitudes de atencion de
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los beneficiarios a través de la Herramienta en Linea del SUG, enfatizando el
seguimiento de aquellas quejas que sobre pasen los 90 dias y no hayan sido
resueltas.

Comité de Calidad y Seguridad del Paciente (COCASEP)

El COCASEP es un 6rgano colegiado de caracter técnico consultivo que tiene por objeto
analizar los problemas de la calidad de atencion en los establecimientos de salud y
establecer acciones para la mejora continua de la calidad y la seguridad del paciente?.

Aval Ciudadano

El Aval Ciudadano es un mecanismo de participacion ciudadana que avala las acciones de
calidad percibida y trato digno realizadas por las instituciones prestadoras de servicios de
salud, con el fin de coadyuvar en la mejora del trato digno y la calidad de los servicios que
se brinda a los usuarios. En forma independiente y responsable contribuye a evaluar los
servicios de salud ayudando a las instituciones a obtener la confianza de los usuarios. ’

El Aval Ciudadano participa:
1 Durante la Apertura del Buzén, dando certidumbre y transparencia a este
procedimiento.
1 En la Sesion del Comité de Calidad y Seguridad del Paciente: cuando se dé a
conocer la calendarizacion de las aperturas del Buzon.
1 Como apoyo a la poblacion vulnerable: transcribiendo el contenido de la opinion
que el usuario exprese.

Médulo de Atencion y Orientacién al Usuario

Las areas de calidad y seguro popular estatales, trabajaran de manera conjunta para
encontrar el mecanismo y el apoyo para la implementacion de los médulos en las unidades
médicas correspondientes.

El modulo se destina a la atencion, orientacion y resolucion de una necesidad de los
usuarios de los establecimientos de salud, en el cual se podra localizar al personal
capacitado y designado por el area directiva del establecimiento de atencion médica.

6 Manual del Gestor del Seguro Popular del Sistema de Proteccion Social en Salud, CNPSS.

7 Guia Operativa del Aval Ciudadano. DGCES.
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Es el espacio fisico que debera cumplir obligatoriamente las siguientes caracteristicas:
o Ser accesible a los usuarios.
o Contar con laimagen del SUG vigente.
o Estarlocalizado al interior de las unidades.
o Ser atendido por personal capacitado (trabajo social, enfermeria, atencion
ciudadana o afines).

A continuacion, se muestra las dimensiones del mddulo:

064 mts \ s ] 0.45 mts

1.10 mts

[ MURETETABLAROCA

202mts CRISTAL

0.80 mts

Figura 1.- Modulo de Atencién al Usuario del SUG

Estos mddulos se colocaran en los siguientes establecimientos de salud:

1er nivel de atencion de cinco o mas nucleos basicos:

- Centros de Salud con Servicios Ampliados (CESSA)

- Los Centros Avanzados de Atencion Primaria (CAAPS)

- Unidades de Especialidades Médicas (UNEMES)

2do nivel de atencion:

- Hospitales Integrales

- Hospitales Generales

- Hospitales Especializados (Psiquiatricos, Pediatricos, Materno-Infantiles, etc.)
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La atencién en el moédulo se llevara a cabo de manera presencial, en un horario de
operacion de 08:00 a 16:00 horas de lunes a domingo; dependiendo del tipo y capacidad
del establecimiento, el area directiva designara al personal encargado de la atencién en
los diferentes turnos.

4.1 Asignacion de espacio para el Médulo de Atencion y Orientacion SUG

El Médulo de Atencidn es el espacio en el que el personal de apoyo y los Gestores realizan las
actividades de gestion de las Solicitudes de Atencion.

a) El Director del establecimiento sera el responsable de designar las areas
correspondientes para realizar los tramites del SUG.

b) ElI Director del establecimiento asegurara que el Moédulo SUG disponga de
computadora y acceso a internet para el registro de Solicitudes de Atencion en
plataforma web.

c) No podran utilizarse los Modulos de Afiliacion del Seguro Popular para las actividades
del SUG.

d) El Médulo del SUG no podra utilizarse para otras actividades que no sean las
relacionadas con el Sistema Unificado de Gestién.

4.2 Especificaciones de las dimensiones de los Modulos del SUG

Las caracteristicas descritas son enunciativas y no limitativas, es decir, si por las
caracteristicas de la unidad médica es posible asignar un espacio mayor o menor, siempre y
cuando se respete la imagen institucional acordada por la Secretaria de Salud Federal y la
Comisién Nacional de Proteccion Social en Salud, en apego a los lineamientos de identidad
grafica.

De acuerdo a la Figura 1, se describe un médulo rectangular de tipo caja que preferentemente
podra contar con las siguientes dimensiones.
Alto: 1.93 mts. (1)
1.10 mts. Seran para la imagen institucional del SUG en la parte inferior.
0.83 mts. Seran de vidrio transparente. Que correspondera al espacio para los
logos institucionales y medios de contacto para los usuarios, tal como se
muestra en la Imagen 1.
Largo: 2.50 mts. (2).
En la parte frontal se colocara la imagen institucional conforme a los
lineamientos de imagen institucional, que sera enviada por el nivel federal.
Ancho: 1.80 mts. (3).
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Conforme a la ubicacién del Médulo SUG, la puerta de acceso se colocara
preferentemente del lado izquierdo como se muestra en la Imagen 1,
considerando 64 centimetros para la puerta y 120 cms. Seran fijos, es decir,
serviran como pared. La puerta para hacer eficientes los espacios puede ser
corrediza al interior.

Techo:Considerando las caracteristicas climaticas de la unidad médica, puede o no
tener techo, lo anterior, a efecto de hacer un espacio ventilado y confortable
para las personas que atiendan al interior del M6dulo SUG.

5 Buzon del SUG

Es una herramienta para crear canales de comunicaciéon entre el personal del
establecimiento y los usuarios de los servicios de salud con el propoésito de fortalecer la
gestion de la mejora continua.

Actualmente, en los establecimientos de salud existen diversos buzones de organismos o
dependencias para captar las opiniones de los usuarios, motivo que obliga a los Servicios
Estatales de Salud y al SPSS a conjuntar los buzones como via efectiva de comunicacién
con los usuarios y prestadores de servicios en las unidades de atencion.

El buzon del SUG se implementara en todas las unidades de atencién primaria y hospitales;
su apertura se realizara bajo el procedimiento estandarizado para este fin (véase capitulo
lll Procedimiento de Apertura del Buzon de Atencién SUG).

5.1 Caracteristicas del Buzon

Preferentemente contara con las siguientes dimensiones: Frente de 20 centimetros,
cuerpo de 35 centimetros de alto, fondo de 15 centimetros y ceja de 5 centimetros

En la parte superior, cantos pulidos y abrillantados en toda su estructura,
preferentemente con perforaciones en su interior para poder ser adosado a la pared
(Figura 2). Se sugiere que sean de acrilico, sin embargo, la entidad federativa puede elegir
otro material que cumpla con el objetivo.

Los buzones seran cerrados preferentemente ademas del candado o chapa, con
“candados pasivos con folio para carro rojo”.

Los establecimientos de salud podran utilizar los buzones con que cuentan actualmente,
renovando la imagen utilizando la descrita en este Lineamiento.
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Figura 2.- Buzén de Atencion al Usuario
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5.2 Ubicacion Fisica del Buzon e Insumos

Los buzones deben colocarse en las areas de mayor circulacion de usuarios
preferentemente sin quedar expuestos a la vista de los prestadores de servicios para
evitar represalias o poner en indefensién al usuario que externa su inconformidad en la
atencion.

Debera colocarse fisicamente en las areas de Urgencias, Consulta Externa,
Hospitalizacion, Auxiliares de Diagnostico y Farmacia; mantenerse en buenas condiciones
en un area limpia, con Formatos Unificados de Solicitud de Atencion, FUSA (Anexo 1) y una
repisa para poderlos llenar, asi como boligrafo disponibles para el usuario.

El horario de operacion de los Buzones de Atencion al Usuario sera el mismo que el de la
unidad médica donde se encuentre ubicado.

El buzén debera de contener informacion relativa para la difusion del Centro de Atencion
Telefénica, en donde la Direccion General de Coordinacién de Entidades Federativas es la
encargada de la imagen del cartel para dicha difusion, y a su vez los REPSS deberan de
hacer la reproduccion de los carteles y ubicarlos en donde se encuentren los buzones. (El
cartel debe estar dirigido a todos los usuarios, no soélo a los afiliados o beneficiarios del
Seguro Popular)

MEXICO

N

CENTRO DE ATENCION
TELEFONICA
iTienes dudas del Seguro Popular?

o =

Comunicate al nimero telefonico o ingresa a la pagina web:

01 800 POPULAR
7678527

www.seguro-popular.gob.mx

“Este programa es publico, ajeno a cualquier partido politico. Queda prohibido el uso

para fines distintos a los establecidos en el programa.”
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El Centro de Atencion Telefénica recibe y atiende las llamadas de los beneficiarios del
Seguro Popular, asi como de la ciudadania en general respecto a la orientacion y atencién
sobre el Seguro Popular.

CAPITULO II: Criterios Generales (Elementos del Proceso)

Con el fin de facilitar canales de comunicacion a la ciudadania para expresar sus opiniones en
materia de servicios de salud, se debera de tener como minimo los siguientes medios de
recepcion y difusion; por lo cual la CNPSS a través de los REPSS difundira el CAT como apoyo
y reforzamiento de este proceso.

A nivel estatal

1. Correo electrénico del Area Estatal de Calidad para recepcién de Solicitudes de
Atencion.

Difusion en la pagina web de los Servicios Estatales de Salud, en lenguaje claro para los
usuarios:

1. Tablero SUG (Anexo IV) con informacién estadistica de las Solicitudes de Atencién
recibidas mensualmente.

2. Las experiencias exitosas a nivel estatal, jurisdiccional y local.

3. Politicas adoptadas, acciones y mejoras realizadas a nivel estatal, jurisdiccional y local,
del resultado de la gestion de las Solicitudes de Atencion.

A nivel jurisdiccional
1. Linea telefdnica local.
Difusion en los establecimientos de la jurisdiccion, en lenguaje claro para los usuarios:
1. Tablero SUG con informacion estadistica de las Solicitudes de Atencion recibidas
mensualmente.
Las experiencias exitosas a nivel estatal, jurisdiccional y local.

2.
3. Las politicas adoptadas, acciones y mejoras realizadas a nivel estatal, jurisdiccional y
local, como resultado de la gestion de las Solicitudes de Atencién.
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Nivel local (hospitales y/o centros de salud)

1.

Linea telefénica local o buzén de voz, si la unidad médica tiene la posibilidad de
implantarla. (Algunos hospitales disponen de lineas telefénicas para la recepcion de
opiniones de los usuarios).

Modulos de Atencién y Orientacion al Usuario (Modulos SUG) en los todos los Centros
de Salud con Servicios Ampliados (de mas de 5 nlcleos basicos, Hospitales, Centros
Estatales de Transfusion Sanguinea, Oncolédgicos y afines, asi como, UNEMES,
CAPASIT s, etc.

Buzon de Atencion y Orientacion al Usuario en todos los establecimientos.

Difusién en los establecimientos de la jurisdiccion, en lenguaje claro para los usuarios
de la estadistica de las Solicitudes de Atencion recibidas mensualmente a través del
Tablero SUG, las experiencias exitosas a nivel estatal, jurisdiccional y local y las
politicas adoptadas, acciones y mejoras realizadas a nivel estatal, jurisdiccional y local,
como resultado de la gestion de las Solicitudes de Atencion.

El establecimiento de atenciéon médica, debera tener al menos alguno de los mecanismos
descritos anteriormente, para garantizar la gestion y respuesta a la Solicitud de la Atencion
del usuario.

Cuando por necesidades del establecimiento, en los Centros de Salud con Servicios Ampliados
y hospitales, sea necesario integrar un equipo de trabajo para el SUG, preferentemente debe
estar integrado por personal operativo.

Solicitudes de Atencion

Se entendera por Solicitud de Atencién cualquiera de las siguientes acciones:

W E

Queja

Sugerencia
Felicitacion
Solicitud de Gestion
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Personal de Apoyo para los Modulos SUG

El Director y/o responsable del Establecimiento de Atencién Médica, debera contribuir en el
ejercicio de sus funciones y atribuciones en la designacion del personal y materiales para dar
el apoyo al Equipo SUG (trabajo social, enfermeria, personal administrativo, etc.). Tendra
como principal funcién la atencion a los usuarios en los Modulos de Atencion del SUG,
apegandose a los procedimientos sefialados en este documento y podra ser asesorado por el
Gestor de Calidad y el Gestor del Seguro Popular.

Datos para Registro y Gestion de Solicitudes de Atencién

Se solicitara al usuario, familiar o representante, que en su Solicitud de Atencion proporcione
los siguientes datos:

a) Nombre(s) completo(s), apellidos paterno y materno.

b) Indique el género

¢) Especifique el tipo de seguridad social al cual es beneficiario.

d) Indique el domicilio en el que desea se reciba la notificacion de resolucion de su
inconformidad, o en su caso, correo electréonico y/o nimero telefénico.

e) Descripcion de la Solicitud de Atencion.

f) Firma o huella del usuario para autorizacién expresa del uso de datos personales
para dar seguimiento y contestacion.

Proteccion de Datos Personales

Los profesionales de la salud responsables del SUG, deben asumir el compromiso de actuar
con ética y en apego a los Lineamientos de Proteccion de Datos Personales emitidos por el
Instituto Federal de Acceso a la Informacién Publica, publicados en el Diario Oficial de la
Federacion el 30 de septiembre de 2005.

Carpeta de Registro SUG

Es la herramienta de apoyo, que integra la informacion derivada de la operacion del SUG,
conteniendo por lo menos:
1 Documentos que avalen la designacion de cada uno de los miembros que deberan estar
presentes durante la apertura del buzén.
1 Calendario de aperturas de buzdn, debidamente requisitado de acuerdo a formato
(Anexo ).
1 Minutas de aperturas de buzén de acuerdo a formato (Anexo III).
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f Bitacora de Seguimiento de Solicitudes de Atencién (Anexo VII)
f Seguimiento, resolucion y notificacion de las solicitudes.

Preferentemente el Director del establecimiento sera el responsable de resguardar esta
evidencia, que servira como apoyo para el directivo y para las reuniones del COCASEP.

Si por las necesidades de la operacion y servicio de la unidad médica es necesario designar a
otra persona que la resguarde, debera estar documentado a través de minuta en sesion del
COCASEP, con el fin de que todos los responsables de areas o servicios conozcan la
asignacion.

Medios para la Presentacion de Solicitudes de Atencion
El usuario o su informante deberan presentar sus Solicitudes de Atencién por alguno de los
siguientes medios:

a) Atencion personalizada a través de los Médulos Atencion y Orientacién del SUG.

b) Buzon del SUG (Formato Unificado de Solicitud de Atencién: FUSA).

¢) Centro de Atencion Telefonica local o nacional 01 800 POPULAR (7678527)
(Afiliados del SPSS).

d) Otros medios: via telefénica, internet, correo electrénico, o por otras instancias que
den parte al SUG.

Apoyo a poblacion vulnerable para la presentacion de Solicitudes de

Atencién
En los supuestos que, por razones culturales, linglisticas, de comprension, imposibilidad fisica,
alfabetizacion u otras, exista dificultad para llenar el formato FUSA, podra optarse por dos
alternativas:
1.- Si el usuario acude a externar su opiniéon en algln area o servicio que no sea del
SUG, se le canalizara hacia el Médulo para su atencion.
2.- Si no existe Modulo SUG; el GC, el Aval Ciudadano o algin trabajador del
establecimiento de atencién médica, transcribiran el contenido de la opinién que el
usuario exprese, leyéndola antes de ser depositada en el Buzén de Atencién al Usuario.

Presentacion de inconformidades de los usuarios ante otras instancias

En aquellos casos en que personal y profesionales de la salud de areas distintas al Médulo de
Atencion tengan conocimiento de la necesidad de que el usuario quiere externar alguna
Solicitud de Atencién respecto de la calidad de los servicios que recibe, debera canalizarlo para
hacer uso del Mddulo de Atencién y Orientacion o del Buzéon de Atencién al Usuario del SUG.
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El procedimiento administrativo iniciado al presentar alguna inconformidad en un
establecimiento de atencién médica en los términos previstos en los presentes lineamientos,
no prejuzga ni afecta el derecho de poder iniciar otro procedimiento en un érgano judicial o
administrativo.

Registro de las Solicitudes de Atencion Anénimas

Aquellas Solicitudes de Atencién que se presenten de forma andnima, se registraran haciendo
esa observacion.

Deberan considerarse como una alerta en el area o proceso al que se refiera, seguiran el
proceso de gestién de manera normal. Como no podran ser notificadas, al resolverse se
deberan dar a conocer en el tablero SUG las mejoras que ocurran en las areas de las cuales se
refieran.

Las Solicitudes de Atencidon andnimas, seran consideradas en el nimero total de Solicitudes
de Atencion recibidas, mismas que seran integradas en los informes como todas las demas
Solicitudes de Atencion.

Clasificacion de Solicitudes de Atencion

Para efectos de estudio y reporte, se describe la clasificacion de las Solicitudes de Atencion
en las siguientes Tablas:

Tabla 1. Categorizacion de las Solicitudes de Atencion

Categoria Clasificacion
Queja Atencion al usuario
Sugerencia Capacidad instalada
Felicitacion Medicamentos
Solicitud de Gestion Gasto de bolsillo
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Tabla 2. Sub-clasificacion de las Solicitudes de Atencion que competen al Gestor de Calidad y
su relacion con cada subcategoria.

o1

Trato digno

Mal trato, fallas en la atencion,
negacion del servicio, falta de respeto a
los derechos generales de los
pacientes.

Confort: Infraestructura fisica.
Limpieza en general, alimentacion vy
todo aquello que ponga en riesgo la
seguridad en la atencion del paciente.
Privacidad: Falta de respeto a la
privacidad (datos personales,
diagnostico, evaluacion clinica,
tratamiento o cualquier otro que
vulnere la privacidad del paciente)
durante y posterior a la atencién.

02

Comunicacion efectiva

Informacion insuficiente al paciente
y/o sus familiares respecto a cualquier
accion que se realice en el proceso de
atencion médica.

03

Oportunidad en la Atencion

Tiempos de espera prolongados para la
atencion en los diferentes servicios o
areas.

Diferimiento de consulta de primera
vez y Diferimiento  quirdrgico:
Aplazamiento de consulta de primera
vez a partir de que es solicitada, a su
fecha de atencién. Aplazamiento de
cirugia programada por cualquier
motivo.

04

Surtimiento de insumos (incluye

Desabasto, insuficiencia, entrega
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medicamentos).

incompleta de insumos (incluye
medicamentos) o0 equipo para las
atenciones médico-quirurgicas
inadecuadas o insuficientes para el
paciente.

05

Seguridad

Los problemas en este rubro se
consideraran como el conjunto de
condiciones que pongan en riesgo a
cualquier persona, que solicita o recibe
atencion médica por un problema de
salud, y se vea reflejado en que pueda
presentar dafos o riesgos innecesarios
durante el proceso de atencion a la
salud.

06

Equidad

Dar trato de diferente a una persona
por causa de su raza, origen étnico,
género, discapacidad, edad,
preferencias  sexuales y/o  por
enfermedad.

Incluye Equidad de Género:
Inconformidades o] sugerencias
vinculadas especificamente con la
atencién a la mujer en cualquier area de
la unidad de atencion.

07

Trabajo social

Atencion proporcionada por el personal
de Trabajo Social, al paciente y sus
familiares en cualquier area de la
unidad de atencion.

08

Areas administrativas (archivo,

admision, caja)

Atencion  proporcionada por las
diferentes areas administrativas, al
paciente y sus familiares en cualquier
area de la unidad de atencion.

09

Cobros injustificados

Cobros improcedentes a los usuarios
de los servicios de salud en las unidades
médicas.
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Tabla 3. Sub-clasificacién de las Solicitudes de Atencion que competen al Gestor del Seguro
Popular y su relacién con cada subcategoria.

Transgresion de alguno de los Derechos de los Beneficiarios del SPSS
enunciados en el Articulo 77-BIS 36 y37 de La Ley General de Salud.
Desconocimiento, o incumplimiento de la cobertura de las carteras de
servicios del SPSS: Catalogo Universal de Servicios de Salud (CAUSES),
Fondo de Proteccién contra Gastos Catastroficos (FPGC), Programa
Seguro Médico Siglo XXI (SMSXXD), etc.

12 Afiliacion Problematica en el proceso de afiliacion o re-afiliacion al SPSS.

10 Tutela de Derechos

11 Cobertura del SPSS

Difusion Interna de Resultados

En el establecimiento o jurisdiccion, es conveniente que se lleve a cabo la comunicacién de los
resultados obtenidos del SUG a través de reuniones de trabajo especificas en el COCASEP.

Se deberan utilizar pizarrones, cartelones o cualquier medio interno para publicar al personal,
los acuerdos y avances derivados de las acciones preventivas y correctivas con base en las
Solicitudes de Atencion de los Usuarios, a fin de que todos conozcan las actividades
emprendidas para la mejora de la calidad.

Difusion Externa de Resultados

Se deberan utilizar pizarrones, cartelones o cualquier medio externo para publicar a los
usuarios los resultados de las acciones preventivas y correctivas con base en las Solicitudes
de Atencion de los Usuarios, a fin de que la ciudadania y usuarios, conozcan las actividades
emprendidas para la mejora de la calidad (Tablero SUG).
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Difusion para utilizar los buzones y modulos del SUG a la poblacién usuaria

Con la finalidad de generar confianza y credibilidad de los usuarios, asi como para dar a
conocer el SUG y el Centro de Atencién Telefonica, en las areas de mayor circulacion, se
colocaran carteles dirigidos a los usuarios a efecto de incentivar el uso de los buzones y los
moddulos de atencion, orientaciéon al usuario y el uso del CAT, como una opciéon mas de
atencion.

CAPITULO IIl: Modelo de Gestion para la Atencion y Orientacién al Usuario
del Sistema Unificado de Gestion

Atencion
. Registro
:‘J'I':t't“dfs Priorizacion Notificacion
e Atencion Investigacion
Resolucion

Plan de I\@jora Continua
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Figura 3. Modelo de Gestion para la Atencion y Orientacion al Usuario del Sistema
Unificado de Gestion
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El Modelo de Gestion plantea como entrada las Solicitudes de Atencion de los usuarios o
beneficiarios, las cuales pueden ser recibidas por los siguientes medios:

1. Los Médulos de Atencion y Orientacion al Usuario.- Mediante la atencion
personalizada otorgada por personal de apoyo asignado por el Director de la unidad
médica, con asesoria de los Gestores (de Calidad o de Seguro Popular).

2. EIBuzén SUG-- En el cual se depositan de forma escrita las Solicitudes de Atencién y
es por medio del procedimiento de apertura periddica del buzén, que se registran y
atienden las solicitudes de los usuarios y/o beneficiarios del SPSS.

3. Otros medios y otras instancias. - Incluyendo medios electronicos (pagina web,
correo electrénico), y solicitudes canalizadas por otras instancias como la CNDH,
CONAMED, Presidencia de la Republica, entre otras.

4. Centro de Atencion Telefdénica.- Mediante las llamadas que realicen los usuarios de
los servicios de salud que deseen expresar su opinién sobre la calidad en la atencién.

Una vez recibidas las Solicitudes de Atencidn, se ingresa al proceso de gestion, del que se
desprenden cinco acciones:

1. Atencion. - Toda Solicitud de Atencidn recibida por alguno de los medios descritos en
el punto anterior sera atendida por el GC, el GSP y/o el personal de apoyo capacitado
asignado por el area administrativa y/o directiva de la unidad médica.

2. Registro. - Cada Solicitud de Atencion debera ser requisitada en el Formato Unificado
de Solicitud de Atencion indicando su origen y realizando su validacion vy
categorizacion.

3. Priorizacion y Clasificacion. - Clasificacion de Solicitudes de Atencién, asi como la
determinacion de la prioridad de su gestion de acuerdo a su contenido (Anexo V)

4. Investigacién. - Integracion de las Solicitudes de Atencion, canalizacién al area
correspondiente para su gestion y cuando sea necesario, la generacion de acuerdos en
el COCASEP.

5. Resolucién. — Solucién o respuesta que se otorgara al usuario que presentd su
Solicitud de atencion a través del SUG.

6. Notificacion.- Se dard como finiquitada la atencién a la Solicitud de Atencion, a través
de la publicaciéon de resultados en el Tablero SUG o de forma personal al usuario,
registrando su nombre y firma.

7. Acciones de Mejora.- Medidas analizadas y aprobadas con la finalidad de optimizar los
resultados de los procesos.

Se designara a un responsable del seguimiento de la atencién y resolucion.
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Por Ultimo, en esta consecucion de eventos, el producto resultante del Modelo de Gestion
sera:

1. La notificacion al usuario.- Sera resultado del seguimiento y/o resolucién de su
Solicitud de Atencion dentro de los tiempos establecidos en la Ley Federal de
Procedimiento Administrativo, sefialados en la Tabla 5 (Periodo de Atencidén y
Respuesta). Notificando mediante la publicacién de los resultados periddicos.

Como parte de la Mejora Continua se considerara:

1. Ladocumentaciony ejecucion de acciones preventivas y/o correctivas de los procesos
involucrados en la atencion del usuario y el beneficiario en las unidades médicas, en los
Proyectos incorporados en el Plan de Mejora Continua sustentados con datos del SUG.

2. La difusion de resultados de las mejoras realizadas a consecuencia de las Solicitudes
de Atencién e inconformidades recibidas por el SUG en las unidades médicas es en dos
vias:

a) A través del tablero SUG, en el lugar asignado en la unidad médica (Anexo IV).
b) A través del Aval Ciudadano, durante sus visitas de monitoreo ciudadano.
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CAPITULO IV: Proceso de Gestion de las Solicitudes de Atencion en el SUG

El Sistema Unificado de Gestion para la Atencién y Orientacién al Usuario es una herramienta
para facilitar la gestion y atencién a los usuarios, que, en una firme actitud positiva y
proactiva, busca la solucién a las diferentes inquietudes de los usuarios que acuden por algin
servicio de salud en las unidades de salud de las Entidades Federativas.

De esta manera el proceso de gestion de las Solicitudes de Atencion, sera de la manera
siguiente:
1 Atenciony registro
1.1 De las recibidas en los Médulos de Atencién al Usuarios SUG
1.2 De las recibidas en Buz6n de Atencién al Usuario
1.2.1Procedimiento de Apertura del Buzén
1.3 De las recibidas a través de Centros de Atencion Telefénica
1.4 De las recibidas mediante otros medios y otras instancias
Priorizacion y canalizacion
Investigacion
Resolucion
Notificacion
Acciones de Mejora

AN bhWN

Solicitudes de Atencion. - Entradas del Proceso

Atencion y Registro de las Solicitudes de Atencion recibidas en los Modulos

de Atencion al Usuario

1) Elusuario, beneficiario del SPSS y/o familiar acude a presentar su Solicitud de Atencién en
forma verbal o escrita con el GSP, el GC o el personal capacitado designado por la unidad
médica. En caso de que no se encuentre personal en el moédulo, el usuario requisitara el
Formato Unificado de Solicitud de Atencion correspondiente para presentarla por escrito
y la depositara en el buzon, en este caso se debe seguir el proceso de gestion de
solicitudes recibidas por medio del buzon.

2) Cuando el usuario, beneficiario y/o familiar realice la Solicitud de Atencion de forma
personal, sera orientado de la misma manera y de acuerdo a la problematica en cuestion,
se brindara dentro de lo posible, solucion inmediata, registrando la solicitud en un Formato
Unificado de Solicitud de Atencion, idealmente el FUSA debe requisitarlo el usuario, en
caso de que no sea posible, lo hara el personal del Médulo.

3) Debera llevarse a cabo el registro diario de las Solicitudes de Atencién registradas en los
Formatos Unificados de Solicitud de Atencién, para su integracion a la Bitacora de
Seguimiento de Solicitudes de Atencién, la cual estara al resguardo del Director del
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establecimiento de atenciéon médica, en un area cerrada para proteccion de los datos
personales contenidos.

4) La Bitacora de Seguimiento de Solicitudes de Atencién, debera apegarse al formato
establecido en el Anexo VII.

5) Sila Solicitud de Atencion es resuelta de forma verbal, el usuario o beneficiario solicitante
escribira sunombre y firmara o asentara su huella digital en la Bitacora de Seguimiento de
Solicitudes de Atencion para dar fe de su resolucion.

6) Se realizara diariamente el recuento de Solicitudes de Atencion que fueron atendidas y
resueltas, mismas que se registraran en Plataforma del SUG.

Atencion y Registro de las Solicitudes de Atencion recibidas en el Buzon

El Director de la Unidad o Director Administrativo o Asistente de la Direccion sera el
responsable del resguardo de las llaves del buzdn; sin embargo, podra apoyarse en el Gestor
de Calidad o al personal directivo que designe, debiendo quedar documentado en minuta de
sesion del COCASEP.

Es importante sefnalar que, con la finalidad de otorgar mayor seguridad al resguardo de las
solicitudes del buzén, se debera considerar el resguardo con doble candado o un candado y
un sello foliado.

Los representantes para la apertura del buzén del SUG seran de acuerdo con lo indicado en la
Tabla 4:

Tabla 4. Representantes para la apertura del buzén SUG

El Director Médico o equivalente, o bien el
Director de la Unidad Director de Administracion o el Asistente de
la Direccion.

Gestor del Seguro Popular | Algin representante del REPSS.

Algin Directivo del establecimiento, o
Gestor de Calidad Personal asignado por el Director de la
Unidad o de la Jurisdiccion.

Algln usuario a la espera de servicios en el
establecimiento de atenciéon médica.

Aval Ciudadano
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Para efectos de mejorar la administracion de la informacion y eficientar el tiempo del recurso
humano, es preciso que el establecimiento de atencién médica y/o jurisdiccion sanitaria
realice la programacion anual a través de un Calendario de Aperturas de Buzén (Anexo Il) y
se hara de conocimiento en el COCASEP para su cumplimiento. El Formato para calendario de
Apertura del Buzén (Anexo II) debera contener los siguientes datos de identificacion:

i Nombre del establecimiento de atencion médica con CLUES, entidad federativa
y municipio.

Nombre del Director y/o responsable del establecimiento.

Nombre del Gestor de Calidad.

Nombre del Gestor del Seguro Popular.

Nombre del Aval Ciudadano.

Espacio asignado para la firma de los actores.

Espacio asignado para observaciones.

[T B B et i

La calendarizacion, debera darse a conocer en reunion del COCASEP, en el que se convocara
al Aval Ciudadano del establecimiento y firmara de conocimiento para que asista brindando
certidumbre y transparencia al procedimiento de apertura del buzén. De la misma manera los
asistentes a la sesion del Comité plasmaran su firma en dicho calendario.

Sera el Gestor de Calidad el que dé seguimiento al cumplimiento del Calendario de Aperturas
del Buzén en el establecimiento.

El periodo maximo para la apertura de Buzones de Atencion al Usuario, no debe exceder de
15 dias naturales. La siguiente fecha de apertura no se recorrera si hubo un retraso en la fecha
anterior.

Con base en la calendarizacion programada, el equipo de t

11y
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