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1. INTRODUCCION.

Dentro de las politicas y estrategias de la Secretaria de Salud del Gobierno del
Distrito Federal, se contempla, el mejoramiento continuo de la calidad de la atencién
a la poblacion de la ciudad de México, el optimo aprovechamiento de los recursos,
asi como el mejoramiento permanente de la eficiencia en los procesos de atencion,
de ahi, la existencia de un vinculo efectivo entre usuarios, prestadores de los
servicios y autoridades, que contribuird a mejorar la calidad de la atencion en todas
las unidades hospitalarias, por ello el recibir comentarios y sugerencias para la
mejora continua de los servicios es una garantia para el éxito de las diversas tareas
gue contribuyen al logro de la Mision de la Secretaria: hacer realidad el derecho a la
proteccion a la salud y avanzar en la vigencia de la gratuidad, la universalidad y la
integralidad en la atencion de la salud, esta comunicacion permanente permitira
crear un adecuado nivel de confianza en todos los niveles de la organizacion y
propiciara el desempenio eficiente y con calidad de los trabajadores, asi como el uso
adecuado de los recursos.

Lo anterior, permitira incrementar la confianza de la ciudadania en nuestras
instituciones, revertird la tendencia al abandono de tratamientos, mejorara la
demanda de usuarios a las unidades y facilitara la labor de los trabajadores al contar
con informacién de primera acerca del desarrollo de los procedimientos en las
unidades.

El presente Manual de Procedimientos esta conformado por cuatro capitulos en los
cuales se desarrolla una Introduccién, un Marco Juridico que lo sustenta, Obijetivo,
Politicas y Normas de Operacion, Descripcion Narrativa y Diagrama de Flujo, asi
como los formatos que se utilizan en el desarrollo de los procedimientos.

El presente documento, para mantener su vigencia, podra ser sometido a revisiones
y actualizaciones periédicas.
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2. MARCO JURIDICO

Los principales ordenamientos juridico-administrativos en que se sustentan las
acciones de la Direccion General de Enlace y Vinculacion son los siguientes:

Constitucion
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
Titulo Primero, Capitulo I, Articulo 4° y 26
D.O.F. 05-11-17
Ultima Reforma D.O:F. 23-X11-1999

Leyes
Ley Organica de la Administracién Publica del Distrito Federal
Titulo Segundo, Capitulo Il Art. 39.
G.0.D.F.20-V-99

Ley General de Salud,
Titulo Primero, Capitulo Unico, Articulos 3y 13, apartado B.
D.0. 28-XI1-2000

Ley de Salud para el Distrito Federal,
Titulo Primero, Capitulo I, Articulo 6° Fraccion |y Articulo 8° Fraccion |.
D.O. 30-111-99

Ley de Planeacion,
Capitulo 1, Articulo 3° y Capitulo V, Articulo 33:
D.O. 5-1-93

Ley de Planeacion del Desarrollo del Distrito Federal,

Titulo Segundo, Capitulo Unico, Articulo 9° Fracciones: VI, VIl y VIII
Articulo 15°, Fraccion IV.G.O. 27-1-00

Reglamento

Reglamento Interior de la Administracion Publica del Distrito Federal
Articulo 65° Fraccion VIl y Articulo 67, Fracciones Il y VII

Titulo Primero, Capitulo VIII Seccion Xl Articulo 111, Fraccion I.
D.0.28 -XII-00
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Documentos Normativos Administrativos

Plan Nacional de Desarrollo 2000 — 2006
D.O.F. 4-XI11-2001

Programa de Gobierno del Distrito Federal 2000-2006.

Guia Técnica para la Elaboracion de Manuales del Gobierno del Distrito Federal.

Oficialia Mayor
Junio - 2001

Programa de Salud 2007
XI Acciones para la Mejora de la Calidad de los Servicios

¢ Buzodn del secretario

¢ Buzodn Virtual
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3. OBJETIVO DEL MANUAL

Contar con un documento normativo que proporcione al personal involucrado en el
proceso, elementos para unificar criterios de actuacion asi como para realizar
actividades de forma ordenada y sistematizada, a fin de que las acciones que se

efectden, permitan el cumplimiento de su funcién adjetiva de fundamentar la toma de

decisiones y la gestidon en beneficio de la poblacién y el mejoramiento en la calidad y

prestacion de los servicios de la Secretaria de Salud del G. D. F.
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Procedimiento 4.1 Atencion a Quejas, demandas, Peticiones o Reconocimiento Ciudadanas
y Prestador del Servicio.

-

4.1.1 Objetivo

Establecer de manera escrita un vinculo efectivo, facil y accesible para la
poblacion usuaria de los servicios y personal de la propia institucion con personal
directivo y responsable de los procesos a través de quejas, demandas, peticiones
y reconocimientos sobre el funcionamiento, la calidad de los servicios asi como el
trato a los usuarios, las cuales se recibiran de todas las unidades hospitalarias,

nivel central e Internet.

4.1.2. Politicas y Normas de operacion

¢ EI C. Secretario de Salud es la méaxima autoridad y responsable de dar
respuesta a la queja, demanda, peticiones y reconocimientos ciudadana y de
los prestadores de los servicios.

¢ El C. Secretario comisiona a un responsable, el cual dar4 seguimiento al
procedimiento de depdsito, recoleccidn, registro, procesamiento y analisis,
elaboracion de respuesta y seguimiento a las acciones para la correccién o
modificacion en su caso, de la situacibn que hubiere dado lugar a la
observacion del usuario 0 prestador del servicio.

¢ EIl Director de la unidad hospitalaria, como maxima autoridad, garantiza la
seguridad, confidencialidad y puntual seguimiento a la observacion ciudadana.

¢ Las autoridades de la unidades hospitalarias y nivel central deberan otorgar
facilidades para la libre expresion de los trabajadores.

+ EIl Director participa en el proceso dentro de la unidad hospitalaria, por si 0 a
través de un tercero, en todo caso miembro del cuerpo de gobierno, quienes en
coordinacion con el funcionario designado por el C. Secretario (y un
representante sindical), procederan a la recoleccidén, registro, analisis,
procesamiento, elaboracion de respuesta y seguimiento a las acciones.
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Procedimiento 4.1 Atencion a Quejas, demandas, Peticiones o Reconocimiento Ciudadanas
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¢ En cada buzdn se colocaran diariamente formatos y lapices suficientes para
ser llenados por el paciente o usuario, asi como para sus familiares.

¢ En las unidades hospitalarias (mayores de 100 camas) estara disponible un
equipo con servicio de Intranet, en el area de (direccién / o relaciones publicas)
al que podran acceder los trabajadores previa identificacion y registro.

¢ La direccion de cada unidad hospitalaria serd la responsable de garantizar la
seguridad de la informacion depositada en cada buzon.

¢ En cada unidad hospitalaria se ubicard un nimero de buzones acorde con la
magnitud de la unidad y con el flujo promedio de pacientes por dia.

¢ Los buzones seran revisados bimensualmente por el funcionario designado por
el Secretario de Salud y por el personal de confianza designado por el director
de la unidad, la informacion concentrada se haréa llegar al Secretario.

¢ Al usuario que registre su nombre y domicilio se le hara llegar una respuesta,
en un plazo no mayor de diez dias.

¢ El director de la unidad haré propuestas concretas para la mejora del servicio
del area mencionada.

¢ La Secretaria establecerd los mecanismos necesarios para el funcionamiento
adecuado del servicio.

¢ Sera responsabilidad del titular de cada Direccion General y/o Director de la
Unidad Hospitalaria de dar respuesta a la queja, demanda, peticion o
reconocimiento.

¢ El personal comisionado por el C. Secretario, sera la instancia responsable de
elaborar un Informe bimestral para el C. Secretario para hacerle de su
conocimiento el tipo de queja, demanda, peticibn o reconocimiento mas
frecuente, asi como el area o Unidad Hospitalaria que la ha generado.

¢ El personal comisionado por el C. Secretario, sera la Direccion General de
Enlace y Vinculacion, la instancia responsable de verificar la aplicacion del
presente procedimiento.




SECRETARIA DE SALUD

( MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

(Dia | Mes | Afo
07 MAR 2007

\

Ciudad Pagina: 10 |
éXico _Det 18
Capital en FHlovimicnss

Procedimiento 4.1 Atencion a Quejas, demandas, Peticiones o Reconocimiento Ciudadanas
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¢ La direccion electronica del buzon estard disponible para todos los
trabajadores, a través de la pagina de intranet de la Secretaria.

¢ Los trabajadores podran realizar comentarios acerca de todos los temas
relacionados con el funcionamiento de la Secretaria.
Programas
Actividades
Utilizacion de recursos
Operacion de las unidades
Desempefio de funcionarios

¢ EIl buzdn por internet no podra ser utilizado para ventilar problemas de tipo
laboral o problemas ajenos a esta Secretaria.

¢ Para obtener una respuesta, el trabajador deberé identificarse apropiadamente
(nombre y numero de empleado).

¢ La Secretaria ofrecerd una respuesta adecuada, oportuna y garantizando el
derecho de todos los trabajadores de expresarse libremente.

¢ La persona responsable del area en donde se origind la queja, demanda
peticibn o reconocimiento, no esta facultada para proporcionar respuesta
alguna, siendo el area responsable de generar respuesta la Unica con la
atribucién para hacerlo.

¢ La mejoria de procesos, uso de recursos, correccion de acciones con motivo
de la opinién de trabajadores sera informada (publicada) oportunamente.

¢ Se denominara Direcciones Generales a: la Direccion General de
Administracion, Direccién General de Servicios Médicos y Urgencias, Direccion
General de Salud Publica y Direccion General de Planeacion y Coordinacion
Sectorial, Direccion General de Enlace y Vinculacién.

¢ Se denominara como Persona Responsable a la Direccion General de Enlace y
Vinculacion

¢ Se denominara Areas Receptoras a las areas por las cuales se ingrese una
queja, demanda, peticibn o reconocimiento: Unidades Hospitalarias,
Direcciones Generales y Oficialia de Partes.




e —
SECRETARIA DE SALUD

(Dia | Mes | Afo
( MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 07 T VAR 5007

N

Ciudad Pagina: 11 |
fal

éEXico De: 18
Capital en FHovimicnss

Procedimiento 4.1 Atencion a Quejas, demandas, Peticiones o Reconocimiento Ciudadanas
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¢ Se denominard Areas Responsables de Generar Respuesta, son las
Direcciones Generales o la Direccion Hospitalaria responsable del area en
donde se origin6 el motivo de la queja, demanda, peticibn o reconocimiento y
quien es la responsable de realizar la investigacién, en su caso proponer
solucion y elaborar la respuesta.

¢ Se denominard como Areas Responsables, las area en donde se originé la
queja, demanda peticiébn o reconocimiento.
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4.1.3 Descripcion Narrativa

| Unidad Administrativa | No. | Descripcién de la Actividad | *Tiempo |
-

Usualjio o prestador del 1 Llena, deposita en buzon (usuario Yy/o

Servigio familiares), entrega a la Direccion General,

Oficialia de Partes o ingresa por internet
(prestador de servicio) la queja, demanda, o
reconocimiento.

Persona responsable 2 Asiste a la Unidad Hospitalaria, se presenta
con el Director de la Unidad, abre el buzon,
cuenta y registra el nimero de papeletas
recogidas, las introduce en un sobre que es
firmado vy sellado para garantizar su
inviolabilidad.

3 Elabora acta circunstanciada (original vy
copia), registra en el sobre nombre del
hospital y nUmero de papeletas.

4 Registra en una libreta de control la fecha,
hospital y nimero de papeletas con firma del
portador de la llave.

Areas Receptoras 5 Envia por oficio a la persona responsable del
procedimiento las demandas, peticiones o
reconocimientos que le fueron entregados.

Persgna Responsable 6 Recibe oficio, demandas, peticiones o
reconocimientos y firma oficio.

7 Abre correo electronico y revisa demandas,
peticiones o0 reconocimientos del buzon
virtual.

8 Clasifica demandas, peticiones 0




N ﬁ@ ’
SECRETARIA DE SALUD

(Dia | Mes | Afo
( MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 07 T MAR 2007

\

Ciudad Pégina: 13 |
=y De: 18
CX1CO . /
Capital en Flovimicnssr
Procedimiento 4.1 Atencion a Quejas, demandas, Peticiones o Reconocimiento Ciudadanas
y Prestador del Servicio.

4.1.3 Descripcion Narrativa

| Unidad Administrativa | No. | Descripcién de la Actividad | *Tiempo |
-

reconocimientos por areas y tipo.

9 Ingresa y captura en base de datos del
sistema de registro y control, las demandas,
guejas, peticiones o reconocimientos.

10 Envia por oficio, a Unidades Hospitalarias y
Direcciones Generales correspondientes las

quejas, demandas, peticiones o]
reconocimientos para dar solucion o
respuesta.

Unidades Hospitalariasy | 11 Recibe y firman oficio, revisa, analizan y envia
Direc¢iones Generales a las é&reas competentes las quejas,
demandas, peticiones o0 reconocimientos para
dar solucion o respuesta.

Areag Responsables de 12 Recibe, revisa y analiza las demandas,
Generar Respuesta peticiones 0 reconocimientos que fueron
originadas por su area, archiva y prepara
solucion o respuesta de manera impresa y en
medio magnético.

13 Envia a través de oficio a la Direccién General
o Direccién Hospitalaria, en anexo solucion o
respuesta de forma impresa y medio
magnético.

Direc¢iones Hospitalarias | 14 Recibe y firma oficio, revisa y analiza la
Direc¢iones Generales solucion o0 respuesta ¢es correcta la
respuesta?.
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Procedimiento 4.1 Atencion a Quejas, demandas, Peticiones o Reconocimiento Ciudadanas
y Prestador del Servicio.

4.1.3 Descripcion Narrativa

Unidad Administrativa | No. |

Descripcién de la Actividad | *Tiempo |

7

15
16
Persona responsable 17
Usuatio o prestador del 18

Servigio

duracjon.

TITULAR DE AREA
RESPONSABLE DEL
PROCEDIMIENTO

FIRMA

No

Regresa al area responsable para realizar
modificaciones.

Contintia con actividad 12.

SI

Envia a travées de oficio a la Persona
responsable del proceso la solucion o
respuesta de las quejas, demandas,
peticiones 0 reconocimientos de manera
impresa y medio magnético.

Recibe y firma oficio, revisa y analiza la
solucion o respuesta, se registra en el sistema
y se envia a través de oficio al usuario.

Recibe y firma oficio.

* Los| tiempos para cada |actividad seran estimados debido a que no se tienegn bien
definigos, pues este prodedimiento es de nueva creacion y aun se desconpce su
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4.1.4 Diagrama de Flujo
-

USUARIO PERSONA AREAS RECEPTORAS AREAS RESPONSABLES DE AREAS RESPONSABLES
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DIRECCIONES DIRECTOR, ABRE EL BUZON DEMANDAS, PETICIONES O
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DE PARTES O INTERNET] PAPELETAS  RECOGIDAS, FUERON ENTREGADOS
2 INTRODUCE EN UN SOBRE
] e e
- ISELLARO, OFICIO
~ 3

ELABORA ACTA
° [CIRCUNSTANCIADA

(ORIGINAL Y COPIA),
REGISTRA EN EL SOBR
NOMBRE DEL HOSPITAL 1
INOMERO DE PAPELETAS. 1

ACTA

RE

4

REGISTRA  EN  UNA|
LIBRETA DE CONTROY
LA FECHA, HOSPITAL

NUMERO DE|

PAPELETAS CON

FIRMA DEL PORTADOR]

DE LA LLAVE

6

RECIBE OFICIO,
DEMANDAS,
PETICIONES O
RECONOCIMIENTOS Y]
FIRMA OFICIO.

OFICIO

7

IABRE CORREQ]
[ELECTRONICO Y REVISA
[DEMANDAS, PETICIONES]
o RECONOCIMIENTOS]
[DEL BUZON VIRTUAL
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4.1.4 Diagrama de Flujo

r

USUARIO PERSONA AREAS RECEPTORAS AREAS RESPONSABLES DE AREAS RESPONSABLES
PRESTADOR DEL SERVICIO RESPONSABLE GENERAR RESPUESTA

8
[CLASIFICA DEMANDAS)
PETICIONES
RECONOCIMIENTOS
POR AREAS Y TIPO

i 9

INGRESA Y CAPTURA E
BASE DE DATOS DEL
[SISTEMA DE REGISTRO
[CONTROL, LAS QUEJAS,
DEMANDAS, PETICIONES
RECONOCIMIENTOS

i 10

Evia por oficio, a Unidades]
[Hospitalarias y  Direcciones]
Generales correspondientes lag]
Jquejas, demandas, peticiones of
reconocimientos  para  dar
Isolucion o respuesta

OFICIO

L.

[Recibe y firman oficio, revisa)
analizan y envia a las éareas]
« las quejas|
[demandas, peticiones of
reconocimientos  para  darf
solucion o respuesta 1

OFICIO

DOCUMENTOS,

3 12
IRECIBE, REVISA Y ANALIZA LAS
IDEMANDAS, PETICIONES O]
[RECONOCIMIENTOS QUE]
FUERON ORIGINADAS POR SU|
JAREA, ARCHIVA Y PREPARAJ
|SOLUCION O RESPUESTA DE|
MANERA IMPRESA Y EN MEDIO] 1
IMAGNETICO

OFICIO
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4.1.4 Diagrama de Flujo

USUARIO PERSONA AREAS RECEPTORAS AREAS RESPONSABLES DE AREAS RESPONSABLES
PRESTADOR DEL SERVICIO RESPONSABLE GENERAR RESPUESTA

ENVIA A TRAVES DE OFICI!

A LA DIRECCION GENERAL O
DIRECCION HOSPITALARIA|
EN ANEXO SOLUCION O
RESPUESTA DE FORMA
IMPRESA Y MEDIO}

MAGNETICO.

3 14
RECIBE Y FIRMA
OFICIO, REVISA
[ANALIZA LA SOLUCION
[O RESPUESTA

¢ES CORRECTA

RESPUESTA?.
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[MANERA IMPRESA Y MEDI
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¥ 17
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[RECIBE Y FIRMA OFICIO,




