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Propésito

Establecer los lineamientos para la revisibn de las denuncias, quejas y/o problemas
manifestados por los usuarios en el buzén de opinion, con la finalidad de darles solucion y
proporcionar una atencion satisfactoria, equitativa y de calidad.

Alcance

A nivel interno el procedimiento es aplicable a la Direccion, Subdireccion Médica y Coordinaciéon
Administrativa de la unidad.

A nivel externo el procedimiento no aplica.

Politicas de operacion, normas y lineamientos

Es responsabilidad del Comité de Calidad y Seguridad del Paciente (COCASEP) la instalacion
del Buzon de opinion, el cual deberéd ser colocado en un lugar visible, y de facil acceso para las y
los usuarios y/o trabajadores de la unidad.

La usuaria o usuario, y/o trabajador que decida poner una queja o sugerencia debera de llenar el
formato establecido que se encuentra en cada buzén o en su defecto el personal de Trabajo
Social e informes facilitaran el formato.

Cada quince dias el COCASEP integrado por el secretario técnico (Gestor de Calidad) y vocales,
asi como jefes de servicio abrirdn el buzén de opinién y analizaran su contenido; siendo el
COCASEP (Comité de Calidad y Seguridad del Paciente) quien debe tener bajo su custodia el
resguardo del buzén de opinion.

Es responsabilidad del Gestor de Calidad establecer el registro de las quejas, denuncias y /o
felicitaciones documentas en el buzén de quejas; asi como de la investigacion de las mismas
mediante la comunicacion directa con el usuario, a través del COCASEP.

La Direccion del Hospital Juarez Centro llevara a cabo reuniones mensuales con las areas
médicas, para médicas y administrativas para dar solucion a los problemas documentados en el
buzén de quejas.

La emision de las recomendaciones surgidas del analisis e investigacion de las quejas,
denuncias y/o felicitaciones seran realizadas por Subdireccion Médica.

La Direccion del Hospital Juarez Centro verificara el seguimiento de las propuestas de solucién a
las quejas, denuncias y o problemas proporcionados por los usuarios.
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3.8 La provision de manera permanente de los formatos de quejas y/o sugerencias de los usuarios
y/o trabajadores queda a cargo del Secretario Técnico del COCASEP.

3.9 Es responsabilidad del COCASEP que las quejas, reclamos y sugerencias se atiendan dentro

de los términos legales establecidos de acuerdo a la ley de transparencia vigente. Ley General
de Salud Articulo 51 bis 3.
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4.0 Descripcion del procedimiento

Secuencia de
Etapas

Actividad

Responsable

1.0 Apertura de
buzén de opinion

1.1 Apertura buzén de opinion acompafado de los
jefes de servicio médico y administrativos.

1.2 Registra el numero de quejas en bitadcora
correspondiente, la cual es firmada por los
asistentes.

e Bitacora

Comité de Calidad y
Seguridad del Paciente

2.0 Investigacion de
gueja

2.1 Realiza investigacion de la fuente de queja via
telefonica.

2.2 Corrobora queja, registra en bitacora y turna a
la direccion.

e Bitacora

Comité de Calidad y
Seguridad del Paciente

3.0 Determinacion de
recomendaciones

3.1 Recibe y convoca a reunién de jefes de servicio,
COCASEP asi como a la subdireccibn médica y
coordinacion administrativa.

3.2 Analiza y clasifica quejas, denuncias y / o
felicitaciones.

Procede
No: termina procedimiento.

Si: Establece las recomendaciones para la solucion
a las denuncias, quejas o problemas encontrados.

3.4 Registra acuerdos y compromisos en minuta
correspondiente y turna a la Subdireccion Médica.

e Minuta

Direccion del Hospital
Juarez del Centro

4.0 Emision de
recomendaciones.

4.1 Recibe y emite recomendaciones al personal
involucrado en la queja, denuncia, problema y/o
felicitacion.

4.2 Establece medidas analizadas y aprobadas
para dar seguimiento a la recomendacion emitida
conjuntamente con el responsable del area donde
se llevo a cabo la queja.

e Oficios

Subdireccion Médica del
Hospital Juarez del
Centro
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Secuencia de
Etapas

Actividad

Responsable

5.0 Informe a la
Direccion

5.1 Emite informe a la direccién de los resultados
obtenidos.

¢ Oficio

Subdireccion Médica del
Hospital Juarez del
Centro

6.0 Recepcion de
informe.

6.1 Recibe informe de resultados.

6.2 Verifica si persiste conducta anémala que
motivé la queja o denuncia.

Procede:

No: Termina procedimiento.

Si: Analiza nuevas quejas y toma decision definitiva
e Oficio

Direccion del Hospital
Juéarez del Centro

7.0 Recomendacion
y/o sancién definitiva.

7.1 Emite recomendaciéon y/o sancién definitiva al
personal involucrado en la queja, denuncia y/o
problema.

¢ Oficio

TERMINA PROCEDIMIENTO.

Direccion del Hospital
Juérez del Centro
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6.0 Documentos de referencia

Documentos

Cdédigo (cuando aplique)

Manual de Organizacién Especifico del Hospital Juarez del Centro

No Aplica

Guia Técnica para la Elaboracién de Manuales de Procedimientos de la
Secretaria de Salud

POP-DDO-P0O-005-02

Instruccion 288/2011 S| Calidad, Recomendaciones para la
implantacién del Modelo de Gestibn para la Atencién de Quejas,
Sugerencias y Felicitaciones (MANDE), en los establecimientos
médicos del Sector Salud.

No Aplica

7.0 Registros

: Tiempo de Responsable de Caodigo de registro o
Registros .7 : o R
conservacion conservarlo identificacion tnica
Bitacora de buz6n de 5 Afios COCASEP No aplica
opinion
Minuta de trabajo 5 Afos Direccién No aplica
Oficio d'.a 5 Afos Subdireccién Médica Numero de oficio
recomendaciones
Oficio d_e Infqlrme ala 5 Afos Subdirecciéon Médica Numero de oficio
Direccion
Formato de Sl_Jgerenmas y 5 Afios Com_lte de Callda_d y NGmero de Folio
Quejas Seguridad del Paciente

8.0 Glosario

8.1 Denuncia: Comunicacion escrita mediante la cual se presenta una declaracion formal por el
incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado o amenazado, ocasionado por la deficiente

prestacion o suspension injustificada del servicios.

8.2 Felicitacion: Comunicacién escrita por la que una persona o usuario de servicio manifiesta de
otra, la satisfaccion del servicio recibido secundario a las acciones realizadas para obtenerlo.
8.3 Lineamientos: Documento normativo emitido por la Direccion General de Programacion,
Organizacién y Presupuesto que sirve como guia a las unidades responsables para la

presentacion de sus Propuestas de Modificacién Estructural.

8.4 Queja. Cualquier expresion escrita, de insatisfaccion respecto al servicio o empleado que presta

la entidad y que requiere una respuesta.
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9.0 Cambios de esta vers

ion

Numero de Revision Fecha de la Descripcién del cambio
actualizacion
No aplica No aplica No aplica
10.0 Anexos
10.1 Formato de sugerencias y quejas

Secretaria de Salud 1
Comision Coordinadora de Institutos Nacionales de Salud y Hospitales de 2y i . :j Wi

Alta Especialidad ‘sALD [
Direccion General de Coordinacion de los Hospitales |

Federales de Referencia .
Unidad Médico Quirtirgica Hospital Juarez

Gestion de Calidad

El paciente anotara . . . e Anotar el dia,
nombre completo Instructivo del Formato Buzén de Opinidn mes, aRaen que
del iniciando por el el paciente emite
apelide paterno, NOMBRE:\“ FECHA - sU opinion
materno y nombre, EXPEDIENTE.— TELEFONO: —

Anotar el nimero

se le asignd para su Margque el drea hacia
identificacion, su opinicn.

A) TRATO DIGNC

€] LISTAY TIEMPD DE ESFERA.

O] PRIVACIDAD

7] COMFORT-SEGURIDAD

15 DISCRIMINACIGN

H] ATeMCION smEDica

1} CUIDADOS D ENFERMERIA
1) TRABAID 5OCIAL

K] AREAS ADMINITRATIVAS

L} ATENCIGN A LA MUIER

o] oTRAS

__:’_i_E,BﬂCI'D DONDE SE LE ATENDIO:

" FELICITACIGN:
de r_'xpr_'diurtl: que

B) COMUMICACISN E INFORMACIEN

E] SURTIMIENTO DE M EDICAMENTOS E INSUMOS

] REFEREMCIA ¥ CONTRARREF.

= Anctard el N® de

SUGERENCIA:

QUEJA: teléfono local o

celular.

la cual emite

COMENTARIO Anotara el

] ) servicio donde el
| pacienterecibié
atencion.
] El paciente
marcard con una
] " el tipo de
| opinion que estd
renartandn
— De las apciones )
ITII.‘I1'.'.iD|1|:_dES el 3] PEEIL'II'ItI:.
Bl paciente seleccionard dll-"fﬂ“ala a M.m-:.
] las categorias hacia tribuna la opinién
las cuales realiza si que desea emitir.
] apinidm.
-
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