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SECRETARLA DESALUD

FECHA DE ACTUALIZACION: 24 DE AGOSTO DEL 2010

OPD SERVICIOS DE
SALUD JALISCO

Objetivo

Alcance

Politicas

Atender y resolver las quejas, sugerencias o felicitaciones del publico que acude al hospital a recibir atencién Medico-Psiquiatrica.

Limites del procedimiento: El procedimiento inicia en el momento en que el gestor de calidad acude semanalmente a los
buzones y recoge los formatos de opinion y termina cuando se le informa al usuario y/o familiar que emitié la queja, sugerencia o
felicitacion el seguimiento o la resolucion que se le dio a dicha opinion.

Areas que intervienen: Gestor de Calidad, Trabajo Social, Jefaturas, y la Junta de Gobierno del Centro de Atencion Integral en
Salud Mental Estancia Breve.

1. Los procedimientos documentados deberan sujetarse a las siguientes disposiciones y éstas seran de observancia para todos
los Centros de Responsabilidad y Contraloria Interna.

e Un procedimiento actualizado es aquel que esta vigente y responde a las necesidades actuales de la Institucién

e Un procedimiento es vigente mientras no haya uno nuevo que lo supla o sustituya; por lo tanto se sigue aplicando aunque
las fechas de autorizacion no correspondan a los del mes y afio en curso, ni los nombres de los directivos a los que
ostentan el cargo en la actualidad.

e Un procedimiento es obsoleto cuando su contenido ya no responde a las necesidades actuales de la Institucion y éste se
encuentra en desuso o existe uno nuevo.

2. El Trabajador Social y demas personal deberan promover la participacion del usuario, familiar y/o acompafiante responsable,
en la cultura de la opinién, queja, sugerencia o felicitacion.

3. Los formatos de opinién que se encuentran dentro del buzén no deben ser divulgadas por las personas que las recolectan.

4. Es responsabilidad de Enfermeria brindar dos formatos de opinién por usuario en el area de hospitalizacion dos veces por
semana para externar sus quejas, sugerencias y/o felicitaciones, en caso de que el usuario no desee plasmar ninguna
opinién, el enfermero debera recoger los formatos que le correspondian.

5. Los buzones deberan estar ubicados permanentemente en lugares estratégicos y a la vista del usuario, familiar y/o
acompafiante responsable, con suministro de lapiz o pluma y formatos de opinién en cantidad suficiente.

6. Las quejas, sugerencias y felicitaciones deberan ser recolectadas semanalmente por el Gestor de Calidad asignado a la
unidad, el cual abrird en fecha y hora acordada el buzdn correspondiente a cada area para posterior a ello, documentar y
entregar.
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Definiciones:
Usuario o paciente

Buzdén

Quejas

Sugerencias
Felicitacion
Recibir
Tramitar

Resolver

Atencion Integral

Informacién necesaria,
pertinente

Toda aquella persona que requiera y obtenga servicio de atenciéon Médico-Psiquiatrica y
formule una queja, sugerencia o felicitacion.

Objeto fisico en el cual se depositan las quejas, sugerencias y felicitaciones expresadas por el
usuario, familiar o trabajador del Centro de Atencidn Integral de Salud Mental de Estancia
Breve.

Inconformidad o acusacién referente al servicio que se ofrece en las areas del Centro de
Atencion Integral de Salud Mental de Estancia Breve (Psiquiatria, Consulta Externa, Urgencias
y Hospitalizacién, Psicologia, Trabajo Social, Enfermeria, Archivo, Modulo de Informacion,

Alternativa de solucién o propuesta, expuesta en el documento oficial por cualquier interesado
para colaborar en la “mejora continua” del Centro de Atencién en Salud Mental de Estancia
Accién mediante la cual el usuario, familiar o responsable, agradece al servidor publico el
cumplimiento del servicio otorgado y la satisfaccion de la atencion brindada.

Registrar las quejas, sugerencias y felicitaciones que presenten todos los requisitos
establecidos en el formato oficial.

Conjunto de acciones e interacciones que se han de llevar a cabo para dar a las quejas,
sugerencias Yy felicitaciones, el curso que corresponde hasta su conclusion.

Comunicar al usuario, familiar o responsable legal el trdmite o solucién de la queja o
sugerencia.

Conjunto de servicios que se proporcionan al usuario para proteger y mantener su salud mental,
las cuales comprenden actividades preventivas, curativas y de rehabilitaciéon integral.

Conjunto de datos, consejos y sugerencias en torno a la enfermedad, la causa, su prondstico,
su tratamiento, los posibles efectos del tratamiento, medidas generales y especiales a
considerar, rehabilitacion, signos de alarma de su enfermedad y cita para la préxima consulta.

SELLO
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el FECHA DE EMISION: JuLlo DEL 2009
FELICITACIONES BEIALIGO FECHA DE ACTUALIZACION: 24 DE AGOSTO DEL 2010
/L“(‘:"T RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
Decide registrar una queja, sugerencia o felicitacion en la unidad y detecta en que &rea se encuentra para
manifestarse:
JArea? Entonces.
. |Usuario, Paciente, Familiar Consulta externay | 05 actividad siguiente.
: y/o Tutor. urgencias.
Hospitalizacion Aplica actividad 3.
Direccion Aplica actividad 9.
. . .. | Registra su queja, sugerencia y/o felicitacion en el “Formato de Opinién” (ver anexo 2) anota nombre, teléfono
Usuario, Paciente, Familiar . L . , . ; . . ” s s s
2. /o Tutor como requisito minimo, deposita en el buzén de cualquiera de las areas hospitalarias el “Formato de Opiniéon”,
y ' aplica actividad 7.
Proporciona al paciente 2 tantos del “Formato de opinion” y pluma dos veces por semana e indica que puede
realizar el registro de la queja, sugerencia o felicitacion, detecta si decide el paciente elaborar el formato de
opinion:
; Elaborar
¢ Entonces.
formato?
3. Enfermero.
Si Aplica actividad siguiente.
Recoja formato de opinién y pluma.
No
Fin de procedimiento.
4 Usuario Registra su queja, sugerencia y/o felicitacion en el “Formato de Opinion”, anota nombre, teléfono como requisito
' ’ minimo.
5. Enfermero. Acomparfia al paciente a depositar en el buzén del area de hospitalizacion el “Formato de Opinién”.
6. Usuario. Deposita en el buzon el “Formato de Opiniéon”.

SELLO
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:‘g'T RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
Acude semanalmente a los buzones y determina si requiere colocar formatos de opinion y plumas en los buzones
0 realiza la recoleccidn de formatos de opinion:
¢Determina? Entonces.
Acuda al departamento de gestoria de calidad y tome el material requerido, coloca el
7. Gestor de calidad. Coloca formatos y | material (“Formato de Opinién” y/o plumas) en el buzén.
plumas
Fin de procedimiento.
Recoleccién de
formatos de Aplica actividad siguiente.
opinién
Recolecta los “Formatos de Opinion” de los buzones ubicado en las diferentes areas.
8. Gestor de calidad. Nota:
Si recibe alguna notificacién por medio de Calidatel, registrelo en un formato de opinién e incorpéralo al proceso
de atencién a Quejas, Sugerencias y/o Felicitaciones.
Examina los “Formatos de Opinidn” y revisa si se registraron los datos minimos requeridos:
sz_atos Entonces.
minimos?
Si Aplica actividad siguiente.
9. Gestor de calidad. Registra el formato de opinion en la “bitacora” (ver anexo 3) indicando que es
improcedente, archiva y notifica de dicho formato en la siguiente reunién del comité de
No calidad y seguridad del paciente (COCASEP).
Fin de procedimiento.
Determina si la queja, sugerencia y/o felicitacion pertenece a la unidad:
¢Pertenece ala
Ui Entonces.
10. Gestor de calidad. X : —
Si Aplica actividad 14.
No Aplica actividad siguiente.

SELLO
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No

e RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
11, Gestor de calidad. Registre el formato dg opinién en la bltaqora Buzén de quejas, sugerencias y felicitaciones” (ver anexo 4),

gue el documento es improcedente y archiva.
12. Gestor de calidad. Notifica en junta de gobierno de la unidad para su conocimiento y a la coordinacion de trabajo social.

Notifica al usuario que su queja, sugerencia o felicitaciébn no pertenece a esta unidad y que debera emitir su
13 Coordinacion de Trabajo |inconformidad a la unidad correspondiente.

' Social.

Fin de procedimiento.

Separa los “Formatos de Opinion” por area y tipo: queja, sugerencias o felicitacion, determina de que servicio

se recibe las papeletas.

éServicio? Entonces.
14. Gestor de calidad. - ] . .
Hospital Aplica actividad siguiente.
Consulta Ex'gerna Aplica actividad 17.
y/o Urgencias.

15, Director de CAISAME. Asigna a un mle_mbro_ ,deI comité de calidad y seguridad del paciente para evaluar la validez de la queja,

sugerencia y/o felicitacion.

Evalla la validez de la queja, sugerencia y/o felicitacion e informa al departamento de gestoria de calidad si

rocede:
¢Procede? Entonces.
Registra el formato de opinion en la “bitacora” (ver anexo 3) indicando que es
16. | Integrante del COCASEP. improcedente, archiva y notifica en la siguiente reunién del comité de calidad y seguridad
No del paciente (COCASEP).
Fin de procedimiento.
Si Aplica actividad siguiente.

17 Coordinacion de Trabajo | Ratifica la validez de la queja, sugerencia y/o felicitacion emitida en el formato de opinidn con el paciente, usuario,

Social.

familiar y/o tutor.

SELLO
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/L\‘g'T RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
. Notifica al director de la unidad mediante el vaciado en la “bitacora” (ver anexo 3), con los “Formatos de Opinion”

18. Gestor de calidad. ) .

y llevan a cabo firma conjunta.
19, Gestor de calidad. Ent_re_g’a ’(,:op|a a cada una de las JefaFL'Jras y coordinaciones en junta de cuerpo de gobierno los “Formatos de

Opinion” para su seguimiento y atencion.

Recibe los “Formatos de Opiniéon” (ver anexo 2) y determina el asunto que se trata:

SAsunto? Entonces.
S Registra el “formato de opiniéon” en la “bitacora de seguimiento” (ver anexo 4) del buzén
Felicitacion ; : R X o S
de quejas, sugerencias y/o felicitaciones, aplica actividad siguiente.
Jefaturas y/o Sugerencia Aplica actividad 27.
20. Coordinaciones. ] ] .
Queja Aplica actividad 30.

Nota:

En caso de que la queja, sugerencia y/o felicitacién sea generalizada para toda la unidad o en especifico para un

servicio, entonces la jefatura y coordinaciones deberan notificar a su personal de forma verbal y registrar en la

bitacora de seguimiento solicitando la firma de alguno de los involucrados.
21 Jefaturas y/o Elabora oficio de felicitacibn una vez que se tengan tres registros consecutivos y recaba la firma del director,

' Coordinaciones. entrega las copias de los “formatos de opinion” al gestor de calidad.
. Recibe formato de opinion y cita a los trabajadores mencionados en la proxima reuniéon del comité de calidad y

22. Gestor de calidad. . ) S

seguridad del paciente para hacer entrega de la felicitacion.
23. COCASEP. Felicita a los trabajadores y los motiva a seguir trabajando por el usuario y la institucion.

Informa por escrito los resultados de la gestién y seguimiento de los formatos de felicitacién recibidos por area y
24, COCASEP. . : !

establece las oportunidades de mejora en acuerdo con el aval ciudadano.
o5 Coordinacion de Trabajo | Comunica al usuario, familiar y/o responsable del seguimiento y resolucién de la felicitacién emitida y agradece su

Social.

participacion.

SELLO
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PROCEDIMIENTO PARA ATENDER QUEJAS, SUGERENCIAS Y

el FECHA DE EMISION: JuLlo DEL 2009
FEL ICITACIONES. BEIALIGO FECHA DE ACTUALIZACION: 24 DE AGOSTO DEL 2010
/L\‘g'T RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
Registra en el formato de opinidn, la fecha de los eventos de felicitacion a trabajador y notificacién a usuario,
26. Gestor de calidad. familiar y/o responsable.
Fin de procedimiento.
Valora y determina la viabilidad de la sugerencia:
¢Procede? Entonces.
Elabora el reporte y entrega el mismo al Gestor de Calidad justificando el porque no se
27 Jefaturas y/o considera viable la sugerencia.
Coordinaciones. No
Fin de procedimiento.
Sj Expone las sugerencias y la viabilidad a junta de gobierno y solicita aprobacién para
proceder con la implementacion, aplica actividad siguiente.
Escucha sugerencia y decide si se aprueba:
¢ Se aprueba? Entonces.
Elabora el reporte y entrega el mismo al gestor de calidad justificando el porqué no se
28. Junta de Gobierno. No considera viable la sugerencia.
Fin de procedimiento.
Si Aplica actividad siguiente.
29, Junta de Gobierno. Infqrma vgrpal y por escrito al gestor de calidad los resultados de la gestidn y da seguimiento a la implementacion,
aplica actividad 34.
30. Jefat_uras_ ylo Revisa el expediente del usuario y/o paciente para corroborar la informacién con respecto a la queja.
Coordinaciones.
Determina si la queja es por violacion a la ley de responsabilidad:
¢Determina? Entonces.
31. Jefat_uras_, ylo . Comunica al director, que la queja no se puede solucionar por tratarse de asuntos criticos,
Coordinaciones. Si . e P
aplica siguiente actividad.
No Aplica actividad 33.

SELLO

B Centro de Atencién Integral en Salud Mental de Estancia
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FECHA DE EMISION: JuLlo DEL 2009
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No

A RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
. Recibe y envia la queja a la Direccion de la Contraloria Interna para que aplique procedimiento de quejas y
32. Director de CAISAME. denuncias e informa al Gestor de calidad para que informe al COCASEP, aplica actividad 34.
Analiza y propone medidas resolutivas, exponga en Junta de Gobierno para solicitar la procedencia de la queja:
¢Procede? Entonces.
33 Jefaturas y/o Si Aplica medida resolutiva y notifica al gestor de calidad, aplica actividad siguiente.
Coordinaciones.
No Elabora reporte y entrega el mismo al gestor de calidad, aplica actividad siguiente.
Informa por escrito los resultados de la gestion y seguimiento de los formatos de sugerencia y/o queja recibidos
por area y establece las oportunidades de mejora en acuerdo con el aval ciudadano.
34. COCASEP.
Nota:
Las jefaturas y coordinaciones, entregaran las copias de los formatos de opinidén al Gestor de Calidad.
35 Coordinacion de Trabajo | Comunica al usuario, familiar y/o responsable del seguimiento y resolucién de la sugerencia y/o queja emitida y
' Social. agradece su participacion.
Registra en el “Formato de opinién”, la fecha de los eventos de sugerencia y/o queja emitida y notificacién a
36. Gestor de Calidad. usuario, familiar y/o responsable.
Fin de procedimiento.
DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION Y METODOS
Asesorado por: Lic. Laura Leticia Pérez Peralta.
PERSONAL QUE COLABORO EN LA DOCUMENTACION
° Dr Eduar,dlo valle (})choa.' e Lic. TSP Noemi Rodriguez Navarro.
e Dra. Angélica Ramirez Cérdenas. - p
R . e Enf. Araceli Martinez Huerta.
e Dra. Maria X6chitl Gonzélez Delgado. : . ;
: ) . P e Lic. Erika Medina Vargas.
e Lic. Psic. Myrta Fabiola Diaz Castro. . : .
. . . ) . e Lic. Enf. Teresa Valencia Gonzélez.
e Lic. Psic. Milagros Ascencio Guirado.
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Documentos de Referencia

Caodigo Documento
DOM MO002 Manual de Organizacion del Instituto Jalisciense de Salud Mental
DOM M057

Manual de Organizacion del Centro de Atencion Integral en Salud Mental de Estancia Breve

NOM-025-SSA2-1994

Para la prestacion de Servicios de Salud en Unidades de Atencidn Integral Hospitalaria Médico-Psiquiatrica.

Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado.

Ley Organica del Poder Ejecutivo del Estado de Jalisco.

Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica Gubernamental.

Formatos Utilizados (Ver anexos)
Caddigo Documento
Anexo 01 Diagrama de Flujo
Anexo 02 Formato de Opinién.
Anexo 03 Bitacora de Buzdn de quejas, sugerencias y felicitaciones.
Anexo 04 Bitacora de seguimiento.

SELLO
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ANEXO 01: DIAGRAMA DE FLUJO
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SALUD JALISCO

ANEXO 02: FORMATO DE OPINION.

OPD SERVICIOS DE SALUD JALISCO
INSTITUTO JALISCIENSE DE SALUD MENTAL
CAISAME ESTANCIA BREVE

FORMATO DE OPINION RESPECTO A LA ATENCION QUE USTED RECIBIO
(QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES)

Fecha: — Horadeatencionmn ——— No. De Folio:
MNombre de quien pone la gueja o sugerencia:
Teléfone:

Servicio de atencion: (Favor de marcar conuna X )
[ Psiquiatria: consulta extema, urgencias, hospitalizacon [ Psicologia [ Trabajo Social
[ Enfermeria [ Archive [ ] Modulo de informacion [ ] Medicina General  [] Otres

MNombre de |a persona que le atendié:

PARA NOSOSTROS ES MUY IMPORTANTE CONOCER SU

OPINION CON RESPECTO A:
I. HORA DE SU CITA: HORA EN QUE SE LE ATENDIO:
1. DURACION DE SU CONSULTA:
. CALIDAD EN LA ATENCION [ exceLente [ sueno O rREGULAR [ maLO
V. SERVICIOS Y MANTENIMIENTO [ ] EXCELENTE [ | BUENO [ ] REGULAR [ MALO
. INFORMACION EN GENERAL [] EXCELENTE [] BUENO [ ] REGULAR [ MALO
DOBSERVACIONES:
r
)
<.—-‘\
S =] NOTA: Agradecemcs sus valiosos comentarios, no dude en informamos el ipo de atencién que se le brindd, tenga la seguridad que sus
ﬁTanna TSI TR COMENtanos Son NEcesarios para Mejorar nuestos sanvicios y de ninguna manera afectard para su atencidn pesterior. Es muy importante anotar

su nombre y teléfono para darle seguimiento y respuesta a la brevedad posible.

SELLO

DOCUMENTO DE REFERENCIA Pagne Breve.
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GOBIERNO
DE JALISCO FECHA DE ACTUALIZACION: 24 DE AGOSTO DEL 2010

SECRETARLA DESALUD

OPD SERVICIOS DE
SALUD JALISCO

ANEXO 03: BITACORA DE BUzZON DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES.

Centro Integral en Salud Mental de Estancia Breve

BUZON DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Periodo:
No. Fecha Tipo Asunto Area Observaciones
Folio
¥
DR. EDUARDO VALLE OCHOA LIC. PSIC. MILAGROS ASCENCIO GUIRADO LIC: T.S. BEATRIZ ADRIANA VIQUEZ GAZCON
DIRECTOR GESTOR DE CALIDAD GESTOR DE CALIDAD
Hoja 1 de 1
SELLO
Centro de Atencién Integral en Salud Mental de Estancia
Péagina
DOCUMENTO DE REFERENCIA 14 Breve.
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CopIGo:

FECHA DE EMISION:

FECHA DE ACTUALIZACION:

DOM-P028-15_002

JuLIO DEL 2009

24 DE AGOSTO DEL 2010

ANEXO 04: BITACORA DE SEGUIMIENTO.

SECRETARIA DE
SALUD

Responsable:
Servicio:
Disciplina:
Mes:
Nombre Turno Incidencia Observaciones Fechay Firma
(QSF/Folio de enterado
)
Totales Expedidas:
Nombre Turno Incidencia Fecha
(QSF/Folio)
Instituto Jalisciense de Salud Mental
CAISAME Estancia Breve
Av. Zoquipan No. 1000-A
Zapopan, Jalisco, México
3633-9535 ext. 201
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