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4. PROCEDIMIENTO PARA  LA RECEPCIÓN, ANÁLISIS, CANALIZACIÓN Y

SEGUIMIENTO DEL SISTEMA CALIDATEL.
1.0 Propósito

1.1 Contar con un Centro Telefónico que sirva como medio de enlace entre la sociedad y el Sector Salud.

1.2 Coadyuvar a que el Sector Salud recupere la credibilidad y la confianza de la ciudadanía, al proporcionarle un canal de comunicación que de respuesta oportuna y eficaz a las sugerencias, felicitaciones y quejas que manifieste.

1.3 Posicionar al Sector Salud ante la opinión pública, como  instancias profesionales, eficientes, eficaces y honestas en la conservación de la salud.

2.0 Alcance

2.1 A nivel interno este procedimiento es aplicable a la Dirección General de Calidad y Educación en Salud, Dirección de Acuerdos Institucionales y Vinculación Ciudadana, a la Subdirección de Calidatel y al Departamento de Registro de la Opinión Ciudadana. 

2.2 A nivel externo, el procedimiento es aplicable a los usuarios de los servicios de salud que deseen aportar sugerencias, felicitaciones y quejas sobre la calidad de los mismos.

3.0 Políticas de operación, normas y lineamientos
3.1 El servicio de recepción, atención y seguimiento a sugerencias, felicitaciones y quejas así como su seguimiento será gratuito para el usuario, siendo ésta responsabilidad de la Dirección General de Calidad y Educación en Salud, la Dirección de Acuerdos Institucionales y Vinculación Ciudadana, la Subdirección de Calidatel y el Departamento Registro de la Opinión de la Ciudadanía.

3.2 El servicio  se proporcionará las 24 horas del día durante los 365 días del año, siendo este servicio responsabilidad de la Dirección de Acuerdos Institucionales y Vinculación Ciudadana, la Subdirección de Calidatel y el Departamento Registro de la Opinión de la Ciudadanía.

3.3 La información que proporcionen los usuarios será tratada de manera confidencial, analizada y canalizada, dando el seguimiento la Dirección de Acuerdos Institucionales y Vinculación Ciudadana, la Subdirección de Calidatel y el Departamento de Registro de la Opinión Ciudadana.

3.4 La Dirección General de Calidad y Educación en Salud,  llevará  a cabo visitas de supervisión al centro telefónico, por medio de la Dirección de Acuerdos Institucionales y Vinculación Ciudadana, la Subdirección de Calidatel y el Departamento de Registro de la Opinión Ciudadana.

3.5 El proceso del sistema calidatel, se documenta bajo la responsabilidad de la Dirección de Acuerdos Institucionales y Vinculación Ciudadana, la Subdirección de Calidatel y el Departamento de Registro de la Opinión Ciudadana.

3.6 La Subdirección de Calidatel es la responsable del seguimiento diario de las sugerencias, felicitaciones y quejas recibidas. 

4.0   Descripción del procedimiento

	Secuencia de Etapas
	Actividad
	Responsable

	1.0 Autorización  de licitación del servicio de Calidatel
	1.1 Emite las reglas de operación para el funcionamiento del servicio 

· Reglas de Operación del Servicio.


	Dirección General de Calidad y Educación en Salud.

	2.0  Definición de  bases para llevar a cabo la licitación del servicio de Calidatel
	2.1 Emite la documentación para concursar el contrato de prestación de servicios para Calidatel.

· Licitación del Servicio.


	Dirección de Acuerdos Institucionales y Vinculación Ciudadana.

	3.0 Recepción de trípticos para difundir los servicios de Calidatel.


	3.1 Difunde carteles y documentos  a las entidades federativas para promover los servicios de Calidatel.

· Difusión del Servicio.


	Subdirección de Calidatel.

	4.0 Comunicación al Centro Telefónico de Calidatel.
	4.1 Llama al Centro Telefónico de Calidatel para aclarar alguna duda en materia de servicios del sector salud,  expresar sus quejas, sugerencias o felicitaciones.

· Llamada realizada.


	Usuario

	5.0 Supervisión  de llamadas y captura de información.


	5.1 Supervisa que se atienda de manera oportuna y clara la llamada, solicitando que se registren  los datos generales del usuario.

· Llamadas atendidas.


	Subdirección de Calidatel.



	6.0 Recepción del corte diario de información recibida


	6.1 Recibe diariamente vía correo electrónico los reportes de información.

· Reporte recibido.


	Departamento de Registro de la Opinión Ciudadana.




4.0   Descripción del procedimiento

	Secuencia de Etapas
	Actividad
	Responsable

	7.0 Recepción, análisis, validación y  envío del acumulado mensual de  llamadas
	7.1 Recibe información y analiza número de llamadas recibidas, abandonadas, tiempos promedio de duración, etc. Y validan bases de datos y se envía por correo electrónico el "Acumulado mensual de llamadas” al Subdirector de Calidatel

¿La información es clara, completa y útil al sistema?

Procede:
Si

Registra información 

No 

Solicita aclaración al centro telefónico

Aclara y/o corrige la información que se le solicitó.

· Análisis de información.


	Departamento de Registro de la Opinión Ciudadana



	8.0 Recepción de informes y envío de información 


	8.1 Recibe la información validada y envía a los Servicios de Salud Estatales la información para su seguimiento.

· Reporte de información validada.


	Subdirección de Calidatel.



	9.0 Recepción de información, atención a quejas Envió de información


	9.1 Recibe información para realizar el seguimiento correspondiente, atiende,  contesta las quejas, y envía información.

· Atención a usuarios.
	Sector Salud Federal y Estatal, IMSS e ISSSTE.


4.0   Descripción del procedimiento

	Secuencia de Etapas
	Actividad
	Responsable

	10.0 Recepción de información,  aplicación de encuesta, Gráfica resultados


	10.1 Recibe la información para obtener resultados de seguimiento, Aplica encuesta a Usuarios y operadores, Gráfica resultados

· Seguimiento de resultados.
	Subdirección de Calidatel.



	11.0 Presentación de informes
	11.1 Se elaboran informes mensuales.

· Informe mensual.
	Departamento de Registro de la Opinión Ciudadana

	12.0 Análisis de información, envío de reportes


	12.1 Revisa información

¿La información  es correcta?

Procede:

Si: Analiza la información e incluye sus conclusiones.

No: Indica al Departamento de Registro de la Opinión Ciudadana para que corrija. Regresa a la Actividad 11.

Corrige información

12.2 Envía Reporte al Director General de Calidad y Educación en Salud y al Subsecretario  de Innovación y Calidad.

· Reporte Final.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

	Dirección de Acuerdos Institucionales y Vinculación Ciudadana.
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6.0 Documentos de Referencia

	Documentos
	Código (cuando aplique)

	Contrato de prestación de servicios
	No aplica

	Reglamento Interior de la Secretaría de Salud.
	No aplica

	Manual de Organización de la Dirección General de Calidad y Educación en Salud.
	No aplica

	Guía Técnica para la elaboración del Manual de Procedimientos de la Secretaría de Salud.
	No aplica


7.0 Registros 

	Registros
	Tiempo de conservación
	Responsable de conservarlo
	Código de registro o identificación única

	Electrónicos
	5 años
	Subdirección de Calidatel


	Registro electrónico

	Encuesta operadores
	5 años
	Subdirección de Calidatel


	Documento

	Impresos acumulados
	5 años
	Subdirección de Calidatel


	Tríptico/cartel

	Encuesta usuarios
	5 años
	Subdirección de Calidatel


	Documento

	Formato para acumulados mensuales
	5 años
	Subdirección de Calidatel


	Formato

	Informes mensuales
	5 años
	Subdirección de Calidatel


	Informes


8.0  Glosario

8.1 Calidatel. Sistema de atención telefónica para la recepción de sugerencias, felicitaciones y quejas sobre la calidad de los servicios de Salud

8.2 Sector Salud. Comprende a todas las instituciones prestadoras de Servicios de Salud en México.

9.0  Cambios de esta versión

	Número de Revisión
	Fecha de la actualización
	Descripción del cambio

	No aplica
	No aplica
	No aplica


10.0 Anexos
10.1 Formato de  Acumulado mensual de llamadas.

10.2 Formato F1 41-2

10.3 Formato F2 41-2

10.4 Formato de Informes Mensuales.
A






































5








3








Presentación de Informes








Informe mensual.










































































Llamada


realizada





Llama al Centro Telefónico para aclarar dudas o expresar sugerencias, felicitaciones o quejas
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A








Comunicación al centro telefónico








Respuesta de atención a usuarios








Recepción y envío de informe
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Registra informa-ción y envía





Solicita aclara-ción al centro telefónico





La información es clara, completa y útil al sistema?





SI





NO





Acumulado mensual de llamadas





Recibe y analiza reportes, valida bases de datos y elabora acumulado mensual de llamadas
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Reporte recibido.





Recibe reportes de información
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Reporte de información validada








Recepción y envío de informe
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Llamadas atendidas





Supervisa la atención que se da a la llamada y registra datos del usuario
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Difusión del servicio





Difunde carteles y documentos a entidades federativas para promover el servicio de Calidatel











Elabora informes mensuales
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Seguimiento de resultados








Análisis de información








Recepción de información, aplica encuesta a usuarios y operadores, grafica resultados.
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TERMINA





Recepción de gráficas de  Resultados.











Reporte final.











Envía reportes 








Definición de Bases para la Licitación








Autorización de Licitación





Indica al Departa-mento corrija la informa-ción





Recibe información validada y envía a los Servicios Estatales para seguimiento





NO





Recibe información validada para seguimiento, atención y respuesta a quejas.





Recepción del acumulado mensual de llamadas











Corte diario de información recibida








Supervisión de llamadas y captura de  Información








Recepción de Tríptico y difusión del Servicio
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INICIO





Emite las reglas de operación para el funcionamiento del servicio





Reglas de Operación del Servicio.








SI





La información es correcta?





Analiza la informa-ción e incluye  conclu-siones








Reporte de información validada











Revisa información








Emite documentación para concurso del contrato de prestación de servicios para Calidatel
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Licitación.
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Información corregida
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