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50.- PROCEDIMIENTO PARA LA RESOLUCION DE QUEJAS PRESENTADAS EN EL
HOSPITAL.
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1.0 Propésito

Establecer los mecanismos para la atencién y resolucién de quejas presentadas en el hospital tanto
de pacientes, familiares y del personal del hospital, a través del cumplimiento de los programas de
transparencia y combate a la corrupcién para alcanzar soluciones satisfactorias.

2.0 Alcance

2.1 A nivel interno: El procedimiento es aplicable a la Direccion de Hospital, las Subdirecciones y
Jefaturas de Servicios de Atencién Médica y la Coordinacién de Calidad.

2.2 A nivel externo: No aplica.
3.0 Politicas de Operacion, normas y lineamientos

3.1 La Direccién del Hospital serd la responsable de establecer los mecanismos que permitan
atender y resolver las quejas e inconformidades presentadas, a través de los programas de
transparencia y combate a la corrupcion..

3.2 La Direccion del hospital sera responsable a través de la Coordinacion de Calidad de recibir
toda queja de pacientes, familiares y del personal del hospital.

3.3 La Direccion seré la responsable de dar contestacion y seguimiento de todas las quejas a
través de las Subdirecciones, Jefaturas de servicio y la Coordinacién de Calidad.
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4.0. Descripcion del procedimiento

Secuencia de
etapas

Actividad

Responsable

1.0 Recepcion de

1.1 Recibe quejas e inconformidades de manera

Direccién del Hospital

guejas e personal o a través de los buzones de quejas y |de la Mujer
inconformidades sugerencias. Formato correspondiente. (Coordinacion de
Calidad)
2.0 Notifica la 2.1 Notifica mediante escrito a la Direcciébn del | Direccion del Hospital
recepcion de las Hospital las quejas o inconformidades presentadas. de la Mujer
quejas o ¢ Informe periédico mensual. (Coordinacion de
inconformidades Calidad)

respuesta o
resolucion de
guejas.

inconformidad presentada.

e [nforme

3.0 Solicita la 3.1 Solicita la atencién y resolucion de las quejas o | Direccién del Hospital
atencion y inconformidades presentadas a los jefes de servicio |de la Mujer
resolucién de | correspondientes.
guejas.
_ ) Direccion del Hospital
4.0 Elabora 4.1 Elabora la respuesta o resolucién de la queja o

de la Mujer
(Jefaturas de servicio)

5.0 Seguimiento
de laquejao
inconformidad.

5.1 Da seguimiento de la resolucién de las quejas o
inconformidades atendidas e informa a la Direccion.
e Informe

TERMINA PROCEDIMIENTO

Direccién del Hospital
de la Mujer
(Coordinacion de
Calidad)
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6.0 Documentos de Referencia
Documentos Cddigo (cuando aplique)
Reglamento Interno de la Secretaria de Salud No aplica

Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica D O.E. 01-11-2006

Guia Técnica para la elaboracion de Manuales de Procedimientos

de la Secretaria de Salud. D.G.P.O.P.- 2010

Manual de Organizacién Especifico de la Direcciébn General de

Coordinacién de los Hospitales Federales de Referencia. No aplica
7.0 Registros

, Tiempo de Responsable de Caodigo de registro o

Registros .2 : e R
conservacion conservarlo identificacién Unica

NOt'f.'Ca Recepcion  de 1 afo Coordinacion de Calidad Fecha
Quejas
Resolucion de Quejas 1 afo Coordinacion de Calidad Fecha
Informe 1 afio Coordinacion de Calidad Fecha
8.0 Glosario

Actividad.- Conjunto de acciones afines ejecutadas por una misma persona o una misma unidad
administrativa, como parte de una funcién asignada.

Andlisis.- Examen detallado de los hechos para conocer sus elementos constitutivos, sus
caracteristicas representativas asi como sus interrelaciones y la relacion de cada elemento con el
todo.

Alternativa.- Constituye la posibilidad de elegir entre dos opciones viables para lograr las metas y
objetivos de un programa, considerando las politicas que normen el desarrollo global de la
organizacion.

Calidad.- Manera de ser de una persona o cosa, superioridad en su linea.

Descripcion del procedimiento.- Narracion cronoldgica y secuencial de cada una de las actividades
gue deberan agruparse en etapas, y que hay que realizar dentro de un procedimiento.

Formato.- Forma o disposicion en la que se presentan datos relacionados con un tema o materia.

Funcion.- Conjunto de actividades afines y coordinadas, necesarias para alcanzar los objetivos de una
institucion de cuyo ejercicio generalmente es responsable un 6érgano o unidad administrativa; se
definen a partir de las disposiciones juridico — administrativas.

Lineamiento.- Documento normativo, que sirve de guia al Organo Desconcentrado.
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Norma.- Ordenamiento imperativo y especifico de accion que persigue un fin determinado, con la
caracteristica e ser rigido en su aplicacion

Objetivo y/o Propdésito.- Es la expresion cualitativa para los cuales ha sido creado un programa.

Procedimiento.- Sucesién cronoldgica de operaciones concatenadas entre si, que se constituyen en
una unidad o tarea especifica dentro de un ambito predeterminado de aplicacion.

9.0 Cambios en esta version

Numero de revision

Fecha de actualizaciéon

Descripcién del cambio

No aplica

No aplica

No aplica

10.0 Anexos

10.1 Notifica Recepcion de Quejas
10.2 Resolucién de Quejas
10.3 Informe
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NOTIFICACION MENSUAL
COMISION COCRDINADORA DE INSTITUTOS NACIONALES DE SALUD Y HOSPITALES DE ALTA ESPECIALIDAD
DIRECCION GENERAL DE COORDINACION OF HOSPITALES FEDERALES DE REFERENCIA
HOSPITAL DE LA MUJER - &
SUBDIRECCION MEDICA g
COORDINACION DE CALIDAD
I--\.--l.-hl:kun'..,n
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México, DUFY de diciembre del 2011,

DR. MAURICIO PICHARDO CUEVAS

DIRECTOR
PRESENTE.

Por este medio le hago llegar el informe de quejas por sistema de buzon de esta unidad

correspondicnte al mes de noviembre.

Sin otro particular, le envio un cordial saludo.

ATTENTAMENTE

/ 'S

/))E:' )l ‘Efr/

LIC. ROSALINA CHAVEZ SIERRA
TCATTIDAD

COORDINADOR
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RESOLUCION DE QUEJAS

Hospital de la Muje

- %

COMISION COORDINADORA DE LOS INSTITUTOS NACIONALES
DE SALUD Y HOSPITALES DE ALTA ESPEGIALIDAD
DIRECCION GENERAL DF COORDINACION DE LOS -
HOSPITALES FEDERALES DE REFERENCIA us
HOSPITAL DE LA MUJER

- -
L.

DIVISION DE NEONATOLOGIA
Mexico D.F., 14 oclubre  del 2011

1IC ROSALINA CHAVEZ SIECRRA.
SUBDIRECCION CALIDAD.
PRESENTE:

Asunto: contestacidn a quejas.

Con respecto a las quejas enviadas por usted con nimeros 072- 073-074-075, relerentes a la
jornada mixta. en donde se dice que no se respeta los horarios de la visita que son de una hora, se le
informa lo siguiente:

1".- Se han unplementado platicas los viernes de cada semana, en el 47 piso, para los padres de
nuestros pacientes, con ¢l fin de informarles que Ia hora asignada para sus ninos no es forzosamente
para quc estén adentro de los servicios, s1no s0lo para recibir informes

29 Por otro lado, esma hora asignada csta influida por una sene de vanables gque no siempre estan
dentro de nuestro control, como la toma de nuestras de laboratorio. el mancjo de los miios por médico
y enfermeras y la emergencia o gravedad de algunos de ellos.

39 - Por otro lado sc les explica que los informes completos de sus pacientes, comao para que enticndan
la problematica de los mismos. son entre semana y no sabado y domingo, cuando el personal médico

se envucntia mas presionado por la carga de trabajo.

Con csto ¢creemos contestar y resolver estas quejas presentadas por varios de los padres sobre dicha
jornada, que nos parcce mas una mala informacion que una falta

Sin otrd cosa por el momento aprovecho para enviarle n saludo.
3 s

/T /) -~
Pl S
,;// -1 7 5>
a7l

TUZ RAMIREZ,
DE NEONATOLOGIA.

DR JOSE Lt.r,/s_c-
JEFE DE LA DIVISIO
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INFORME DE SEGUIMIENTO

bAMES LUM CUHDRDINADDRA OF TRNSTTITLITOS MACTONALES DE SALUD ¥ MOSBPITALES DE ALTA, EL el IALILALY

e Taa T DMROCCOINN GEFNFRAL DE Cl‘:l"_'ll'-?_l'_‘ll_.'\,',l:l,l'_':]ﬁil, DE HOSPITALES FEDERALES DE BEFEREMNCTA
e B S HOSPLTAL DE LA MUIER & b
SURRTRECCION MEDITCA o
CODRDINACION DE CallDAD

MMeéxico, LLF. 30 de voctubre del 201 1.

DR MALRICHY PICHARDO CUEY AS
DIRECTOR
FPIRESENTE.

En relacion al seguimicnio de 1a queja con folio, 072.073.074 v 075 informo a usted 1o

SIELTenie:

Se¢ wverilica que en el darea de neonatologin se estan llevando a cabo  las platicas
unplementadas a los padres de los recidn nacidos hospitalizados: dandoles a conocer
la lopistica para dar esta informacion asi como  todas las situaciones que se pueden
presentar v gue  influyen para que en algunas ocasiones el horario se dificra
invariablemente. como son la loma de muesiras de laboratorio o las cmercencias o
gravedad de alguno (5) de ellos. Asi mismo s¢ instruvd para que los padres de Tamilia
que reciben mlormes Drmen el formato de reeepeion de informes de paciente.

sinooire particular, le envio un cordial saludo.

ATTENTAMENTE

o o
7 E‘-A-"'Eﬂ‘_{t- e
LIC. ROSALKINA-CHAVEZ SIERRA
COORDINAIFORA DE CALIDAD




