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Obietivo Atender, resolver o tramitar las quejas, sugerencias y/o felicitaciones del usuario o trabajador o de la misma ciudadania que se
J toma la molestia de retroalimentarnos en pleno ejercicio de su derecho o en cumplimiento de sus deberes y obligaciones.

Alcance Este procedimiento aplica a todas las areas y servicios el Hospital Regional de Cd. Guzman, Jalisco.

1. Todas las quejas, sugerencias y/o felicitaciones se debe atender con prontitud.

Unicamente se tomaran en cuenta para su andlisis las quejas, sugerencias o felicitaciones que estén debidamente
ratificadas y formuladas.

Politicas 3. Laqueja debera contener datos necesarios de identificacion del inconforme, ademas datos minimos del denunciado para
gque sea considera procedente.

4. Cuando la queja o denuncia sea competencia de otra autoridad, ésta se turnard a la dependencia correspondiente para que
continue su proceso y se debe notificar al usuério.

Definiciones

Felicitacidon: Es el reconocimiento al persona, a las areas o a la unidad por la satisfacciéon de la atenciéon
brindada.
Queja: Acusacion de alguna injusticia cometida por un servidor publico y / o por nuestros servicios
manifestada de forma escrita o verbal.

Sugerencia: Es |a insinuacion o recomendacion de una idea o propuesta de mejora
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Usuario

DESCRIPCION NARRATIVA

Pone su queja, sugerencia o felicitacion.

Area receptora de
la queja y/o
Coordinacion de
guejas,
sugerencias y
felicitaciones

Determine la forma en que el usuario presenta su queja, sugerencia o felicitacion:
¢Forma de presentacién? Entonces
Personal
Buzén
Telefénica ( Calidatel)

Aplique siguiente actividad.
Aplique actividad 4
Aplique actividad 5

Area receptora de
la queja y/o
Coordinacion de
quejas,
sugerencias y
felicitaciones

Reciba al usuario amablemente y solicitele que llene la hoja de quejas ,sugerencias y felicitaciéon, y determine si el
usuario llena la hoja:

¢Llena hoja?

Si Aplique actividad 7

Registre en la bitacora de quejas sugerencias y felicitaciones la inconformidad no documentada por el
usuario.
Nota:
En el caso de que la queja se reciba en areas receptoras notifique a la Coordinacion de quejas, sugerencias y o/
felicitaciones.
Fin del Procedimiento.

Entonces:

No

Acuda los dias jueves de cada semana a los buzones y recoja las papeletas. Aplique actividad 6

Calidatel

Notifique via telefénica y envie fax a la coordinacién de quejas, sugerencias Y felicitaciones del hospital alguna queja,
sugerencia recibida en el sistema Calidatel.

Area receptora de
la queja y/o
Coordinacion de
quejas,
sugerencias y
felicitaciones

Reciba hoja de quejas, sugerencias y felicitacion revisando que contenga los datos minimos requeridos incluyendo el
motivo de la queja, sugerencia y felicitacion, llene la parte inferior con los siguientes datos: servicio, fecha, hora, nombre
y firma de quien recibe la queja y entregue ésta Ultima parte al usuario, notificandole que se le dara respuesta lo mas
pronto posible.

Notas:

oEn el caso de recibir la queja y sugerencia por el sistema Calidatel no se realiza el llenado de datos.

eTratandose de las areas receptoras entregue la hoja a la coordinacion de quejas, sugerencias y felicitaciones para su
valoracion. Aplique siguiente actividad
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Separe las hojas de acuerdo a las areas que correspondan y verifique si es competencia de la Unidad:
NS . Entonces
competencia?
L Si Aplique siguiente actividad.
Coordinacién de Envie la queja o sugerencia a la instancia correspondiente y notifique al usuario telefonicamente o a través
7. Sug%?g#isiés y de una visita inforl_néndole. que su queja o sugerencia fue turnada a otra instancia. Registre en la bitacora de
felicitaciones quejas sugerencias y felicitaciones que no procede.
No Nota:
En caso de que la queja o sugerencia fue recibida via calidatel notifique por escrito y via fax de la resolucion
a la Coordinacion Estatal de Calidad.
Fin
Identifique y separe: si se trata de una queja, sugerencia o felicitacién, valore el fundamento de la inconformidad y
determina si procede
¢ Procede? Entonces
g Si Aplique siguiente actividad.
' Registre en la bitacora de quejas sugerencias y felicitaciones que no procede.
L NO Nota:
Coordinacion de En caso de que la queja o sugerencia fue recibida via calidatel notifique por escrito y via fax de la resolucién a la
quejas, Coordinacién Estatal de Calidad .Fin
sugerencias y
felicitaciones . , . . . . . . : L .
9 As'lgne folio gonsecutlvo ala hqja (s), reglstre en Ia.ll.bre'ta de fqllos quejas, sugerencias y feI|C|taC|pnes namero de
' folio, fecha, tipo de asunto (quejas, sugerencias y felicitaciones), area o personal involucrado y observaciones.
Comuniquese via telefénica con el usuario o realice visita domiciliaria ratifique la queja, sugerencia ante el mismo e
informele del seguimiento de la misma.
10. )
Nota:
Cuando se realice la ratificacion anote en la hoja quejas, sugerencias y felicitaciones la ratificacion de la misma.
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Determine el tipo de inconformidad o reconocimiento de que se trata:
¢ Se trata de? Entonces
Queja Aplique siguiente actividad.
Elabore memorandum al jefe del &rea correspondiente dandole a conocer el motivo de la sugerencia y
Sugerencia solicitandole la factibilidad a la misma, anexe copia de la hoja de quejas, sugerencias y felicitaciones.

Coordinacion de
quejas,

11. sugerencias y Aplique activida.d 14. . _ I
felicitaciones A.cuerde con el filrfactor del Hospital la emisién de la felicitacidn verbal.
Fin del procedimiento.
Felicitacion Nota:
En caso de que decidan entregar la felicitacion o reconocimiento por escrito al trabajador acreedor de la misma
0 al personal involucrado. Aplique actividad 18.
Determine la gravedad de la queja
¢Es grave? Entonces
12. sl Aplique siguiente actividad.
Coordinacion de NO Turne una copia de la hoja de quejas, sugerencias o felicitaciones, internamente al &rea correspondiente o
quejas, responsable de darle seguimiento. Aplique actividad 14.

sugerencias y

felicitaciones

Entregue copia de la hoja de quejas, sugerencias y felicitaciones al director y/o subdirector y jefe del area
13. correspondiente dandoles a conocer el motivo de la queja y solicitdndole a este dltimo informacion referente a lo antes
expuesto; asi como una probable solucién.

Reciba documentacidn, valore las causas de la queja o sugerencias e indague sobre los motivos de la misma, determine

14. Jefe de area o : . . SO : . S
la solucién de la queja o sugerencia por escrito a la Coordinacion de quejas, sugerencia y felicitaciones.
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Recibe copia y valore la respuesta presentada por el jefe del area correspondiente y determine la respuesta de acuerdo
a la siguiente tabla:
¢Tipo de respuesta? Entonces
Solucion rapi Elabore respuesta por escrito en razon de la respuesta emitida por el jefe del area
olucién rapida . : .
correspondiente. Aplique actividad 17.
Lo iy . Presente al director de la unidad la respuesta del Jefe de area junto con la queja o sugerencia
Coordinacién de || Intervencion de la autoridad ' . L . ; L L
quejas, del usuario para que def[ern'une la solucién cor'rfaspondlente. Apllqug siguiente actlyldad
15. sugerencias y Exponga en sesion ordinaria la respuesta emitida por Jefe de area junto con la queja o
felicitaciones Por comité sugerencia del usuario para que determine la solucién correspondiente y se da una solucién, una
vez defina la solucién. Aplique siguiente actividad.
Notas:
e En caso de que la queja o sugerencia o felicitacion fue recibida via calidatel notifique por escrito y via fax de la
resolucion a la Coordinacién Estatal de Calidad.
e Todas las respuestas emitidas seran notificadas al comité mediante indicadores de calidad (ver procedimiento de
para el monitoreo de indicadores de la gestidn de la calidad).
Recibe la documentacion, analiza la factibilidad de la resolucién, realiza las gestiones necesarias para la aplicacion de la
16 Director o Comité | misma y notifique al coordinador.
' de Calidad Nota:
En caso de que no sea factible su implementacion notifique al coordinador las causas que lo impiden.
Notifique al usuario via telefénica o visita domiciliaria dando respuesta y/o solucion a su queja o0 sugerencia.
Coordinacion de | Nota:
17 quejas, En caso de que el usuario solicite la respuesta por escrito, elabore oficio con la respuesta en original y dos copias recabe
' sugerenciasy | firma del director del Hospital Regional de Cd. Guzman y de recibido del usuario, entregue una copia a la direccién y al
felicitaciones usuario Archive original anexando la hoja de quejas, sugerencias y felicitaciones.
Fin de solucidn de queja o sugerencia.
Coordinacion de | Elabore memorando de felicitacién en original y 3 copias y distribuya de la siguiente manera. Entregue el original al
18 quejas, trabajador reconocido por el usuario, la primera al jefe inmediato, la segunda a la direccién y la tercera se archiva en la
' sugerencias y coordinacién de quejas, sugerencias y felicitaciones.
felicitaciones Fin de la felicitacion.
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DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION Y METODOS

Asesorado por: Lic. Gianello O. Castellanos Arce.

PERSONAL QUE COLABORO EN LA DOCUMENTACION
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Documentos de Referencia

Formatos Utilizados (Ver anexos)

Bitacora de quejas sugerencias y felicitaciones.

Hoja de quejas, sugerencias y felicitacion.

Libreta de folios quejas, sugerencias y felicitaciones.
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