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81.- PROCEDIMIENTO PARA LA OPERACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES ¿…MANDE?.
1.0 Propósito

1.1 Disponer de un modelo de gestión como mecanismo de atención ciudadana que sirva como medio de enlace entre la sociedad y el Sector Salud, para atender quejas, sugerencias en cada una de las Entidades Federativas, que incorpore sus hallazgos en un Plan de Mejora Continua, que coadyuven a que el Sector Salud recupere la credibilidad y la confianza de la ciudadanía, al ofrecerle un sistema de gestión que dé respuesta oportuna y eficaz a sus inquietudes haciendo efectivo el derecho a la protección 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 General Adjunta de Calidad en Salud, Dirección de Evaluación de la Calidad, a la Subdirección de Acuerdos de Gestión y al Departamento de Calidatel.
2.2
A nivel externo, el procedimiento es aplicable a los Servicios Estatales de Salud, y a todos 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 modelo de gestión de quejas, sugerencias y felicitaciones, así como su implantación y seguimiento en las Entidades, es responsabilidad de la Dirección General de Calidad y Educación en Salud, la Dirección General Adjunta de Calidad en Salud, la Dirección de Evaluación de la Calidad, la Subdirección de Acuerdos de Gestión y el Departamento de Calidatel.
3.2
La coordinación de implantación y seguimiento del modelo de gestión de quejas, es responsabilidad de la Dirección de Evaluación de la Calidad, la Subdirección de Acuerdos de Gestión y el Departamento de Calidatel.
3.3
La información que proporcionen los usuarios será tratada de manera confidencial, analizada y canalizada y gestionada por las Entidades Federativas, vigilando el apego la Dirección de Evaluación de la Calidad, la Subdirección de Acuerdos de Gestión y el Departamento de Calidatel.
3.4 El departamento de Calidatel es el responsable de la implantación y seguimiento del modelo de gestión de quejas, sugerencias y felicitaciones; del análisis de su tipología derivado del registro estatal, así como de la búsqueda de experiencias exitosas para replicarse.
4.0 Descripción del procedimiento

	Secuencia de Etapas
	Actividad
	Responsable

	1.0 Instrucción para realización del modelo de gestión.
	1.1 Instruye a la Dirección General Adjunta de Calidad en Salud, de la necesidad de desarrollar un modelo sectorial de gestión de quejas, sugerencias y felicitaciones.

· Instrucción.

	Dirección General de Calidad y Educación en Salud

	2.0 Definición de criterios y lineamientos del modelo de gestión.
	2.1 Establece criterios y lineamientos mínimos que deben tener los sistemas de gestión de quejas, sugerencias y felicitaciones en los establecimientos de salud, para homologar criterios de atención.
· Instrucción.


	Dirección General Adjunta de Calidad en Salud 

	3.0 Definición de mecanismos para la implantación  del sistema de gestión.
	3.1 Recibe instrucciones y analiza

3.2 Emite los mecanismos y condiciones operativas para la implementación del sistema de gestión de quejas, sugerencias y felicitaciones.

3.3 Instruye a la Subdirección de Acuerdos de Gestión  sobre la ejecución de los mecanismos, así como para realizar el seguimiento.

	Dirección de Evaluación de la Calidad

	4.0 Ejecución y ajustes de mecanismos para la implantación del sistema de gestión.
	4.1 Recibe instrucciones y analiza condiciones para la ejecución del modelo de atención ciudadana.

4.2 Indaga sobre requerimientos y condiciones para la ejecución del modelo de gestión de quejas.

4.3 Realiza gestiones para la implementación de los mecanismos del modelo de gestión de quejas.

4.4 Implementa mecanismos del modelo de gestión de quejas.

4.5 Realiza prueba piloto de los sistemas de gestión.

4.6 Realiza adecuaciones o correcciones al modelo de gestión y en los mecanismos de operación.

4.7 Notifica de las adecuaciones a los mecanismos de operación como resultado del pilotaje del modelo de gestión de quejas.

· Difusión del modelo.


	Subdirección de Acuerdos de Gestión

	5.0 Implantación del modelo de gestión.
	5.1 Recibe instrucciones y analiza

5.2 Gestiona ante las autoridades de salud en las Entidades Federativas la implantación del modelo de gestión de quejas, sugerencias y felicitaciones.

5.3 Realiza diagnóstico situacional en el Estado, ajusta el modelo acorde a las necesidades y proyecciones.
5.4 Implanta el modelo de gestión de quejas, sugerencias y felicitaciones en los establecimientos de salud que decida la Entidad.

· Instrucción.


	Departamento de Calidatel.

	6.0 Supervisión y recepción de información de los sistemas de gestión.
	6.0 Analiza reporte de tipología de quejas, sugerencias y felicitaciones en las Entidades Federativas.

Procede:

No:   Regresa a la actividad 4.
Si:   Continúa Procedimiento.

· Reporte de Quejas, sugerencias y felicitaciones.


	Departamento de Calidatel.

	7.0 Recepción de informes
	7.1 Recibe la información y envía a los Servicios de Salud Estatales la información para su seguimiento.
7.2 Proporciona seguimiento a resultado de hallazgos plasmados en el Plan de Mejora continua.
	Subdirección de Acuerdos de Gestión

	8.0 Presentación de Informes de Resultados
	8.1 Recibe instrucciones e información, analiza y valida.

8.2 Elabora informe de resultados globales.

8.3 Remite a la Subdirección de Acuerdos de Gestión Informe de Resultados Globales para validación.

· Informe de resultados Globales.

	Departamento de Calidatel.

	9.0 Análisis de información
	9.1 Recibe informe de resultados globales, revisa información.
9.2 Envía reporte al Director General de Calidad y Educación en Salud y al Subsecretario de Innovación y Calidad.
Procede:

No:    Regresa a la actividad 8.
Si:     Continua el procedimiento.   
· Reporte final.
TERMINA  PROCEDIMIENTO

	Dirección de Evaluación de la Calidad


5.0 Diagrama de Flujo
	Dirección General de Calidad y Educación en Salud
	Dirección General Adjunta de Calidad en Salud
	Dirección de Evaluación de la Calidad


	Subdirección de Acuerdos de Gestión


	Departamento de Calidatel



	
	




	
	
	


	Dirección General de Calidad y Educación en Salud
	Dirección General Adjunta de Calidad en Salud
	Dirección de Evaluación de la Calidad


	Subdirección de Acuerdos de Gestión


	Departamento de Calidatel



	
	
	
	
	


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 Acuerdos de Gestión
	Registro electrónico

	Impresos acumulados
	5 Años
	Subdirección de Acuerdos de Gestión
	Tríptico/cartel

	Formato para acumulados mensuales
	5 Años
	Subdirección de Acuerdos de Gestión
	Formato

	Informes mensuales
	5 Años
	Subdirección de Acuerdos de Gestión
	Informes


8.0 Glosario
8.1 Modelo: Arquetipo o punto de referencia para imitarlo o reproducirlo.
8.2
Sistema de Gestión de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones: Sistema de atención ciudadana compuesto de diferentes entradas de información, desde medios electrónicos hasta convencionales para la recepción y gestión de quejas, sugerencias y felicitaciones, sobre la calidad de los Servicios de Salud.
8.3
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

	Procedimiento Nuevo
	Septiembre 2010
	Se adecua el procedimiento considerando la secuencia lógica vigente


10.0 Anexos

        No aplica.
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Presentación de informes de resultados











Informe de resultados globales
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Recepción y supervisión de los sistemas de gestión
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Recepción de informes
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Ejecución y ajustes de mecanismos para la implantación del sistema de gestión de quejas, sugerencias y felicitaciones
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Definición de mecanismos para la implantación del modelo











Supervisa hallazgos plasmados en el Plan de Mejora Continua





Difusión del modelo
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Definición de criterios y lineamientos del modelo de gestión 
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Instrucción para realización del modelo de gestión
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