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1.1 Propésito: Establecer actividades para el despliegue del SUG Ii en Establecimientos de Salud
{ES) del IMSS-BIENESTAR.

1.2 Alcance:

1.2.1  Alcance Interno: Responsables institucionales Estatales de Calidad, Divisién de Calidad y
certificacion de la Unidad de Atencidn a la Salud (UAS), Coordinacién de Accién Comunitaria
/Gestidn Territorial en Salud.

1.2.2 Alcance Externo: Establecimientos de Salud (ES) del IMSS-BIENESTAR de Primero,
Segundo, Tercer Nivel de Atencién y Hospitales Regionales de Alta Especialidad (HRAE'S).

1.3 Aspectos a Considerar:

1.3.1  El Sistema Unificado de Gestion il (SUG Il) facilita la captura, la investigacion, la resolucian,
la notificacién y las acciones de mejora de las Expresiones Ciudadanas (queja, sugerencia,
felicitacion o solicitud de gestién) presentadas por los Usuarios de los Servicios de Salud,
incluyendo los ES de IMSS-BIENESTAR.

1.3.2 LaDireccién General de Calidad y Educacion en Salud (DGCES) es la Institucién rectora en
este Sistema, por tanto, es responsable de la administracion de la plataforma y de su
contenido.

1.3.3 El SUG Il es un sistema aciualizado, seguro y de alto desempefio, asi como establece
canales de comunicacién de manera eficaz y eficiente entre {os prestadores de los Servicios
de Salud y la ciudadania.

1.3.4 EI SUG Il permite el seguimiento al proceso de gestion de las Expresiones Ciudadanas, y
facilita la implementacion de planes de mejora, estrategias preventivas y correctivas.
Director y/o Responsable del ES

1.3.5 El Director y/o Responsable del ES, debera contribuir en el ejercicio de sus funciones y
atribuciones en la designacién del personal y materiales para dar el apoyo al Equipo SUG I
(trabajo social, enfermeria, personal administrativo, etc.)

1.3.86 La recoleccion de Expresiones Ciudadanas se llevard a cabo mediante un buzon. En lo
casos donde ya se cuente con uno instalado, se utilizara el existente y se actualizara
imagen conforme los lineamientos vigentes por IMSS-BIENESTAR y DGCES; en los que no,
debera instalarse conforme a dichos lineamientos. /

1.3.7 El buz6n debera permanecer cerrado &n tode momento con candado de llave, y ubicarse en
el area de mayor circulacion posible. Su colocacion debera evitar que sea visible para los
prestadores de servicios, con el fin de proteger al usuario que exterioriza su inconformidad
y prevenir posibles represalias en su contra.

1.3.8  La llave del Buzén SUG Il / Expresiones Ciudadanas deberé quedar bajo el resguardo del
Aval Ciudadanoc y este proporcionara una copia a la persona gue preside el Comité de Salud
para el Bienestar (CoSaBi) def Establecimiento y una copia al Titular o Responsable del
Establecimiento

1.3.9 El SUG Il cuenta con tres perfiles principales: Capturista los cuales pueden registrar y
Expresiones Ciudadanas de los ES asignados, Validador que puede editar las Expresiones

Pagina 2 de 25



Sistema Unificado de Gestién |1 (SUG 11}

5 S aIUd IMSS BIENESTAR Alcance de Actividades Institucional de la Plataforma del

Secretaria de Salud SERVICIOS PUBLICOS DE SALUD

1.3.10

1.3.11

1.3.12

1.3.13

Ciudadanas de los ES asignados; y el de Consulta que puede visualizar las Expresiones
Ciudadanas y generar reportes por ES asignado de su Entidad Federativa.

El registro y tratamiento de la informacion en la Plataforma SUG Il se sujetara estrictamente
a los principios de licitud, finalidad, lealtad, consentimiento, calidad, proporcionalidad,
informacién y responsabilidad previstos en la Ley General Proteccion de Datos Personales
en Posesion de Sujetos Obligados. Los datos personales sensibles, identificativos o de
contacto que consten en los formatos fisicos, de expresiones ciudadanas, bajo ninguna
circunstancia seran digitalizados en la plataforma, garantizando el derecho humano a la
privacidad del usuario y la confidencialidad de la investigacion, evitando cualquier acto de
molestia o represalia.

La Coordinacion Estatal es responsable de identificar la totalidad de los ES y sus Niveles de
Atencién.

Se considera un ES de Primer Nivel de Atencion con dificultades en el acceso por situacién
geografica, aquellas que se encuentren a mas de 30km de distancia, con restricciones en el
transporte o vias de comunicacién.

Tanto la persona responsable de calidad, como el personal sanitario del establecimiento o el
Aval Ciudadano debera brindar apoyo a la poblacién vulnerable, cuando se solicite para la
transcripcion del contenido de la opinién que el usuario expresa.

Capacitacién para los Establecimientos de Salud, Unidades de Primer, Segundo, Tercer,
HRAE’S y Coordinaciones Estatales.

Conducir la capacitacién dirigida al personal
de nuevo ingreso o por cambio de funciones,
que ejerce la funcién de Responsable | . .. .
1 Institucional de Calidad (RIC) encargado de la Egﬁ:;ggn eges';i:?i' (Dg%ES(ialldad y
operacion, atencién y gestidn del Sistema
Unico de Gestion (SUG I} / Expresiones
Ciudadanas de IMSS-BIENESTAR
Conducir la capacitacion dirigida al personal
de nuevo ingreso o por cambio de funciones,
que ejerce la funcién de responsable | . . .. . i
2 | Institucional Estatal de Calidad (RIEC) Bx'ds;%“ dieA?:rEggglges'ﬁfgﬁms?)e la
encargado de la operacion, atencion y gestion
del SUG Il / Expresiones Ciudadanas
(Institucional)
Conducir la capacitacion dirigida al personal | Jefatura del Departamento o Jefatura de
de nuevo ingreso o por cambio de funciones, | Oficina de Accién Comunitaria /GTS
3 que ejerce la funcién de Aval Ciudadano | (seguimiento de los reportes y al
encargado de la operacion atencién vy | resultado de las acciones de mejora)
seguimiento del SUG Il / Expresiones | Persona Titular de la Coordinacion del
Ciudadanas (Institucional) HRAE. ]
Conducir la capacitacion dirigida al personal | Responsable Insfitucional Estatal de y
de nuevo ingreso y adscrito encargado de [a | Calidad (RIEC)
4 | operaci6n, atencion y gestion SUG Il /| Responsable Institucional Estatal de
Expresiones Ciudadanas en las | Calidad (RIEC) del HRAE
Coordinaciones Estatales y los HRAE'S

’V
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Conducir la capacitacion dirigida al perscnal | Jefatura del Departamento o Jefatura de
de nuevo ingreso que ejerce la funcion de Aval | Oficina de Accion  Comunitaria/GTS

5 Ciudadano encargado de la operacién, | (seguimiento de los reportes y al
atencién y gestion SUG |l / Expresiones | resultado de las acciones de mejora)
Ciudadanas en las Coordinaciones Estatales y | Persona Titular de la Coordinacion del
los HRAE'S HRAE.

Conducir la capacitacidon dirigida al personal
de nuevo ingreso o por cambio de funciones, | Persona Responsable de Calidad en el

6 encargado de la operacion, atencion y gestion | ES
del Sistema Unico de Gestion (SUG Il) / | Persona Titular o Responsable del ES.
Expresiones Ciudadanas en ES de Segundo y
Tercer Nivel
Conducir la capacitacion dirigida al personal
de nuevo ingreso o por cambio de funcion de | Jefatura del Departamento o Jefatura de

7 Aval Ciudadano, encargado de la operacion, | Oficina de Accién Comunitaria/GTS
atencion y gestion del Sistema Unico de | (seguimiento de los reportes y al
Gestion (SUG Il) / Expresiones Ciudadanas en | resultado de las acciones de mejora)

ES de Segundo y Tercer Nivel

Conducir la capacitacién dirigida al personal

de nuevo ingresc ¢ por cambio de funciones,

encargado de la operacion, atencion y gestidon | Responsable Institucional Estatal de

8 del Sistema Unico de Gestion (SUG I} / | Calidad (RIEC)

Expresiones Ciudadanas a los Responsables

de Calidad de ES de Primer Nivel y equipos

regionales

Conducir la capacitacion dirigida al personal

ie nuevo ingreso o por cambio de funcién .de Jefatura del Departamento o Jefatura de
val Ciudadano, encargado de la operacion, Ofici de Accion G itara/GTS

8 atencién y gestion del Sistema Unico de SIS QCCIOTIRS OMtmiEan

” . ; (seguimiento de los reportes y al
Gestién (SUG N) / Expresiones Ciudadanas a itado de | . d :
los Responsables de Calidad de ES de Primer | "€Ult2do de las acciones de mejora)
Nivel y equipos regionales
Conducir la capacitacion dirigida al personal
de nuevo ingreso o por cambio de funciones,
encargado de la operacién, atencién y gestién . . .

10 | det Sistema Unico de Gestion (SUG Il / g“pe”’!sc’r R“tg"’ﬁ' g\? E(_igcah;[%r] °l,
Expresiones Ciudadanas a los Titulares de ES upgrvisorieglonatige Aleficroniivicdica
menores de 5 nicleos de Primer Nivel, sin
persona responsable de calidad
Conducir la capacitacion dirigida al personal
de nueve ingrese o por cambio de funcion de
Aval Ciudadano, encargado de la operacion, | Jefatura del Departamento o Jefatura de

i1 atencién y gestion del Sistema Unico de | Oficina de Accidbn Comunitaria/GTS
Gestion (SUG 11} / Expresiones Ciudadanas a | (seguimiento de los reportes y al
los Titulares de ES menores de 5 nucleos de | resultado de las acciones de mejora)
Primer Nivel, sin persona responsable de
calidad

RIEC
Supervisar y apoyar la capacitacion dirigida al | Divisién de Calidad y Certificacion de la

12 personal de nuevo ingreso o por cambios de | Unidad de Atencion a la Satud (UAS)
funciones encargado de la operacion, atencion | Division de Gestion Comunitaria de la
y gestion SUG Il / Expresiones Ciudadanas Coordinacién de Accion

Comunitaria/GTS
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Despliegue para Hospitales Regionales de Alta Especialidad (HRAE'S)

Alcance de Actividades Institucional de la Plataforma del
Sistema Unificado de Gestion 1l (SUG 11}

No. Actividad _  Responsable
Inicio
) Gengzrar accesos a Ia' plataforma del _SUG i Direccién General de Calidad y
mediante la creacidn de wusuarios ¥y Educacién en Salud (DGCES)
contrasefias para perfiles de nivel Institucional
(Responsables Institucionales de Calidad)
Unica ocasién o al cambio del RIC
Generar accesos a la plataforma del SUG I
mediante [a creacin de usuarios y | Responsable Instifucional de Calidad
) contrasefias para perfiles de nivel de los | (RIC) de IMSS-BIENESTAR mediante la
Responsables Institucionales Estatales de | Division de Calidad y Certificacion de la
Calidad (RIEC) de los HRAE. Unica ocasion o | Unidad de Atencién a la Salud
al cambio de RIEC
Generar accesos a la plataforma del SUG |l
mediante la creacibn de usuarios Yy | Responsable Institucional de Calidad
3 contrasefias para perfiies de nivel local | (RIC) de IMSS-BIENESTAR mediante la
(Validador y capturista) Divisién de Calidad y Certificacion de la
Unidad de Atencion a la Salud
Fin

Despliegue para Establecimientos de Salud de Segundo y Tercer Nivel de Atencién

i T v Akinel T RS

R

o M . Re
LT ) e RN

Generar accesos a la plataforma del SUG il
mediante la creacidh de usuarios Yy | . e .
1 contrasefias para perfiles de nivel Institucional ggzg:gg . esg:z‘ (Dg%ES(;:ahdad y
(Responsables Institucionales de Calidad).
Unica ocasién o al cambio del RIC
Generar accesos a la plataforma del SUG I
mediante la creacion de usuarios y | Responsable Institucional de Calidad
2 contrasefias para perfiles de nivel de la | (RIC) de IMSS-BIENESTAR mediante la
Coordinacién Estatal (Responsables | Divisién de Calidad y Certificacién de ia
Institucionales Estatales de Calidad) Unica | Unidad de Atencion a la Salud
ocasion o al cambio de RIEC
Solicitar a los Establecimientos de Segundo y
3 Tercer Nivel, los perfiles y nombres de las | Responsable Institucional Estatal de
personas responsables de la captura y | Calidad (RIEC)
validacién de Expresiones Ciudadanas
Generar accesos a la plataforma del SUG I
4 mediante la creacibn de usuarios y RIEC
contrasefias para perfiles de nivel local
(Validador y capturista)
Generar una base de datos de los accesos a
5 nivel local de los ES de Segundo y Tercer Nivel RIEC
para modificaciones validadas por el RIC
(Altas ¢ bajas o cambios en perfiles)
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Enviar los accesos de la plataforma SUG Il a
los establecimientos de Segundo y Tercer
6 Nivel, asi como la actualizacion de datos

personales de los accesos vy el
restablecimiento de la contrasefia, cuando
aplique

RIEC

Despliegue para Establecimientos de Salud de Primer Nivel de Atencién que cuentan con
Persona Responsable de los Procesos de Calidad en el Establecimiento de Salud.

No. Actividad Responsable

Generar accesos a la plataforma del SUG I

mediante la creacidn de usuarios y

1 contrasefias para perfiles de nivel Institucional

(Responsables Institucionales de Calidad).

Unica ocasion o al cambio del RIC

Generar accesos a la plataforma del SUG |l

mediante la creacién de usuarios v | Responsable Institucional de Calidad

2 contrasefias para perfiles de nivel de Ila | (RIC) de IMSS-BIENESTAR mediante la
Coordinacién Estatal {(Responsables | Division de Calidad y Certificacién de la

Institucionales Estatales de Calidad) Unica | Unidad de Atencion a la Salud

ocasién o al cambio de RIEC

Solicitar a los Establecimienios de Primer

3 Nivel, los perfiles y nombres de las personas | Responsable Institucional Estatal de
responsables de la captura y validacién de | Calidad (RIEC)

Expresiones Ciudadanas

Generar accesos a [a plataforma del SUG I

4 mediante la creacion de usuarios vy
contrasefias para perfiles de nivel local

(validador y capturista)

Generar una base de datos de los accesos a

5 nivel local de los ES de Primer Nivel para RIEC
modificaciones validadas por el RIC (altas o

bajas 0 cambios en perfiles)

Enviar los accesos de la plataforma SUG 1 a

los ES de primer nivel, asi como la

6 actualizacion de datos personales de los | RIEC J

accesos y el restablecimiento de |a

contrasefia, cuando aplique /

Despliegue para Establecimientos de Salud de Primer Nivel de Atencién que no cuenten con
Persona Responsable de los Procesos de Calidad en el Establecimiento de Salud con Equipo
Regional de Conduccioén Médica.

Direccién General de Calidad vy
| Educacion en Salud (DGCES)

RIEC

NS

No. Actividad Responsable
Generar accesos a la plataforma del SUG |l
medianie la creacion de usuarios y
1 conirasefias para perfiles de nivel Institucional
(Responsables Institucionales de Calidad).

Unica ocasién o al cambio del RIC
Pagina 6 de 25 }y
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Generar accesos a la plataforma del SUG |
mediante la creacion de usuarios y | Responsable Institucional de Calidad
contrasefias para perfiles de nivel de la | (RIC) de IMSS-BIENESTAR mediante la
Coordinacion Estatal (Responsables | Divisién de Calidad y Certificacién de la
Institucionales Estatales de Calidad) Unica | Unidad de Atencion a fa Salud

ocasién o al cambio de RIEC

Solicitar a las Jefaturas de Departamento de
Supervision y Desarrollo en Salud vy
Departamento de Gestion Territorial de las
Coordinaciones Estatales, los perfiles y _
3 nombres del Supervisor Regional de gzﬁgggsz;tillzec)tnstltumonal S D
Educacién o Supervisor regional de Atencion
Médica (Perfil de Capturador) y del Supervisor
de Accién Comunitaria/Gestion Territorial en
Salud (Perfil de Validador)

Generar accesos a la plataforma del SUG I
mediante la creacion de usuarios Yy RIEC

4 - . -
contrasefias para perfiles de nivel regional
(validador y capturista)
RIEC
Departamento de  Supervision vy
Asignar los ES por regiones a cada usuario Desarfollo en Saud (Perfiles de
2 validador y capturista capturistas)
Division de Gestion Comunitaria de la
Coordinacién de Accion Comunitaria /
{GTS Perfiles de validador)
Generar una base de datos de los accesos a
6 nivel local de los ES de Primer Nivel para RIEC

modificaciones validadas por el RIC (altas o
bajas o cambios en perfiles)

Enviar los accesos de la plataforma SUG Il a
los Supervisores regionales de Educacion,
atencion médica y Supervisor de Accion
7 Comunitaria/Gestion Territorial, asi como la | RIEC
actualizacién de datos personales de los

accesos y el restablecimiento de la
contrasefia, cuando aplique

Despliegue para Establecimientos de Salud de Primer Nivel de Atencién menores a 5 niicleos
que no cuenten con Persona Responsable de los Procesos de Calidad en el Establecimiento
de Salud, con dificultades en el acceso por situacidon geogréafica, restricciones en el transporte

o vias de comunicacion. X
No. Actividad Responsable 3
Generar accesos a la plataforma del SUG I _
mediante la creacion de usuarios Y | . ..< . /k
1 | contraseras para perfiles de nivel institucional ggﬁg:g’g A eg’%";ﬁ' (Dg%ES();ahdad y .
(Responsables institucionales de Calidad).
Unica ocasién o al cambio del RIC
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Generar accesos a la plataforma del SUG I
mediante la creacidn de usuarios vy | Responsable Institucionali de Calidad
5 contrasefas para perfiles de nivel de la | (RIC) de IMSS-BIENESTAR mediante la
Coordinacion Estatal (Responsables | Divisidn de Calidad y Certificacion de la
Institucionales Estatales de Calidad) Unica | Unidad de Atencion a la Salud

ocasién o al cambio de RIEC

Sclicitar a las Jefaturas de Departamento de
Supervision y Desarrollo en Salud vy
Departamento de Gestidén Territorial de las
3 Coordinaciones Estatales, los perfiles vy
nombres de la Persona Titular o Responsable
del ES (Capturista) y del Promotor de Accidn
Comunitaria de Nivel Zonal (Validador)

Responsable institucional Estatal de
Calidad (RIEC)

Generar accesos a la plataforma del SUG |l
4 mediante la creacibn de usuarics y

contrasefias para perfiles de nivel local X5e

(validador y capturista) |

Generar una base de datos de los accesos a :
5 nivel local de los ES de Primer Nivel para ‘ RIEC

modificaciones validadas por el RIC (altas o |
hajas o0 cambios en perfiles)

la Persona Titular o Responsable del ES y
promotor de Accidon Comunitaria de nivel
6 Zonal, asi como la actualizacién de datos | RIEC
personales de los accesos y el
restablecimiento de la contrasefa, cuando|
aplique ‘

Enviar los accesos de la plataforma SUG Il a ', ‘
|
|

Implementacién para Hospitales Regionales de Alta Especialidad {(HRAE'S)

—_—

No. Actividad Responsable
Responsable Instifucional Estatal de’
Inicio Calidad {RIEC) del HRAE
Persona Titular de la Coordinacién del
1 Instalar los Buzones de Expresiones TF‘;AE d Ofici o
Ciudadanas (SUG /i) efe e icina de Accidn

Comunitaria/GTS (Proporciona
sefialética actualizada)

Responsable Institucional Estatal de %

5 Elaborar el Calendaric de apertura del Buzén | Calidad (RIEC) del HRAE
de Expresiones Ciudadanas (SUG i) Persona Titular de la Coordinacién del
HRAE

()1~

Pagina 8 de 25



Alcance de Actividades Institucional de la Plataforma del
Sistema Unificado de Gestion 11 {(SUG 11}

(35) M5 BIENESTAR

SERVICIOS PUBLICOS DE SALUD

=" Secretaria de Salud

3 Validar el Calendarioc de apertura del Buzénde | Jefe de  Oficina de  Accidn
Expresiones Ciudadanas (SUG /i) Comunitaria/GTS
Responsable Institucional Estatal de
Calidad (RIEC) del HRAE
Persona Titular de la Coordinacion del
Aperiurar el Buzén de Expresiones | HRAE
4 Ciudadanas (SUG Il), cada 15 dias como | Aval ciudadano y/o presidentefa del
minimo frente al grupo de apertura CoSaBi
Jefe de Oficina de  Accion
Comunitaria/GTS {De acuerdo
disponibilidad)
Responsable Institucional Estatal de
Extraer Papeletas de Expresiones Ciudadanas | Calidad (RIEC) del HRAE
5 del Buzén de Expresiones Ciudadanas (SUG | Persona Titular de la Coordinacién del
1i} y lectura frente al grupo de apertura HRAE
Aval Ciudadano
Validar Papeletas de Expresiones Ciudadanas Aval ciudadano .
3 : . y/o Jefe de Oficina de
6 :;.I Buzén de Expresiones Ciudadanas (SUG Accion Comunitaria/GTS (Validacién)
Registrar e] numero de papeletas contenidas
en Buzén de Expresiones Ciudadanas (SUG | Responsable Institucional Estatal de
If), y describir la numeraria de Sugerencias, | Calidad (RIEC) del HRAE
7 Felicitaciones, Quejas v Solicitudes de Gestién | Persona Titular de la Coordinacion del
en el Formato de Acta de Apertura de Buzony | HRAE
Bitacora de Registro de Expresiones, para la
clasificacion y fima
Validar el niimero de papeletas contenidas en
Buzén de Expresiones Ciudadanas (SUG 1), v
8 describir la numeraria de Sugerencias, | Aval ciudadano y/o Jefe de Cficina de
Felicitaciones, Quejas y Solicitudes de Gestién | Accién Comunitaria/GTS (validacion)
en el Formato de Acta de Apertura de Buzény
Bitacora de Registro de Expresiones
Registrar el nimero de papeletas contenidas
en Buzén de Expresiones Ciudadanas -
(Sistema Unificado de Gestidn), y describir fa (R:es_ponsable UIEHuSion S RE = TS
. . SR alidad {RIEC) del HRAE
g |nNumeraria de Sugerencias, Felicitaciones, | po..ons Tityiar de la Coordinacion del
Quejas y Solicitudes de Gestion en el Formato HRAE
de Acta de Apertura de Buzén y Bitdcora de
Registro de Expresiones, para la clasificacion
y firma
Capturar en la Plataforma del SUG Il fas | Responsable Institucional Estatal de
10 Expresiones Ciudadanas (Sugerencias, | Calidad (RIEC) del HRAE
Felicitaciones, Quejas y Solicitudes de | Persona Titular de la Coordinacién del
Gestion) obtenidas en la Apertura de Buzén HRAE
Responsable Institucional Estatal d
1 Turnar la Expresion Ciudadana a las areas de | Calidad (RIEC) DEL HRAE
responsabilidad en el Establecimiento Persona Titular de la Coordinacién del
HRAE
Realizar proceso de atencibn a las : "
12 | Expresiones ciudadanas (investigacion y él;eas involucradas en la Expresion
i iudadana
resolucién)
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Responsable Institucional Estatal de
13 Realizar seguimiento a Ilas solicitudes | Calidad (RIEC) DEL HRAE
registradas en la Bitdcora de Registro Perscna Titular de la Coordinacién del
HRAE
Validary dar cierre operativo a las Expresiones | avai ciudadano ylo Jefe de Oficina de
14 | ciudadanas en conjunto con las areas de . o cy
interés en Ia plataforma del SUG It Accion Comunitaria/GTS (Validacion)
Responsable Institucional Estatal de
) ) ' Caiidad (RIEC) del HRAE
Conducir las Acciones de Mejora que se | Persona Titular de la Coordinacion del
15 integren en el Plan de Mejora Continua del | ypaE
ClCasERienleliEsEblecinlento Areas involucradas en la Expresién
Ciudadana
Notificar e informar a las personas usuarias de | Résponsable institucional Estatal de
los servicios de salud acerca de la resolucién | Calidad (RIEC) del HRAE B
T de las Expresiones Ciudadanas segun el Persona Titular de ta Coordinacion del
medio de contacto o mediante el Tablero de | HRAE
Participacion Social, describiendo las acciones | Aval ciudadano y/o Jefe de Oficina de
que se llevaron a cabo para su atencion Accién Comunitaria/GTS (Validacion)
Difundir a los usuarios del ES, los resultados | Responsable Institucional Estatal de
17 de las acciones preventivas y correctivas con | Calidad (RIEC) del HRAE
base en las Solicitudes de Atencién de los | Persona Titular de la Coordinacién del
Usuarios HRAE

Implementacion para Establecimientos de Salud de Segundo y Tercer Nivei de Atencidn

No. Actividad Responsable
Persona Responsable de Calidad en el
Inicio ==
Persona Titular o Responsable del ES.
L Instalar los Buzones de Expresiones %Jjggwlsorla Pde Sl Comlﬁlta_r’la “5;‘3
Ciudadanas (SUG /i) .o Fromotor/at del Acciomgl,
Comunitaria/GTS {Proporciond
sefialética actualizada)
5 Elaborar el Calendario de apertura del Buzoén Egrsona Responsable de Calidad en el s
de Expresiones Ciudadanas (SUG /i) Persona Titular 0 Responsable del ES ‘/
3 Validar _eI Calendario de apertura del Buzén de %J_;I?gmsgr/a P?c?mo?gr?;:n éomtxlézaigﬁ
Expresiones Ciudadanas (SUG ) Comunitaria/GTS
Persona Responsable de Calidad en el
ES
Aperturar el Buzdn de Expresiones :3;?%;3(;2;”;%0 Responsable del ES.
4 Ciudadanas (SUG If), cada 15 dias como Supervisor/a de Accién Comunitaria
minimo frente al grupo de apertura /GTS o Promoto/a de Accion
Comunitaria/GTS {De acuerdo
disponibilidad)
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5 Salud ©

Secretarfa de Salud

IMSS BIENESTAR

SERVICIOS PUBLICOS DE SALUD

Alcance de Actividades Institucional de ia Plataforma del
Sistema Unificado de Gestion If (SUG Il)

Extraer Papeletas de Expresiones Ciudadanas
del Buzén de Expresiones Ciudadanas (SUG
fi} y lectura frente al grupo de apertura

Persona Responsable de Calidad en el
ES
Persona Tiular o Responsable del ES

Validar Papeletas de Expresiones Ciudadanas
del Buzon de Expresiones Ciudadanas (SUG
in

Aval Ciudadano y/fo Supervisoria de
Accion Comunitaria /GTS o Promotor/fa
de Accién Comunitaria/GTS (Validacién)

Registrar el ntimero de papeletas contenidas
en Buzdn de Expresiones Ciudadanas (SUG
i), y describir la numeraria de Sugerencias,
Felicitaciones, Quejas y Solicitudes de Gestion
en el Formato de Acta de Apertura de Buzon y
Bitacora de Registro de Expresiones, para la
clasificacién y firma

Persona Responsable de Calidad en el
ES
Perscna Titular o Responsable del ES

Validar el nimero de papeletas contenidas en
Buzén de Expresiones Ciudadanas (SUG 1), y
describir la numeraria de Sugerencias,
Felicitaciones, Quejas y Solicitudes de Gestién
en el Formato de Acta de Apertura de Buzdn y
Bitacora de Registro de Expresiones

Aval Ciudadano yfo Supervisor/a de
Accidon Comunitaria /GTS o Promotorfa
de Accién Comunitaria/GTS (Validacion)

Registrar el nimero de papeletas contenidas
en Buzén de Expresiones Ciudadanas
(Sistema Unificado de Gestion), y describir la
numeraria de Sugerencias, Felicitaciones,
Quejas y Solicitudes de Gestién en el Formato
de Acta de Apertura de Buzén y Bitdcora de
Registro de Expresiones, para la clasificacion
y firma

Persona Responsable de Calidad en el
ES
Persona Titular o Responsable del ES

10

Capturar en la Plataforma del SUG Ii las
Expresiones  Ciudadanas  (Sugerencias,
Felicitaciones, Quejas y Solicitudes de
Gestion) obtenidas en la Apertura de Buzdn

Persona Responsable de Calidad en el
ES
Persona Titular o Responsable del ES

11

Turnar la Expresién Ciudadana a las areas de
responsabilidad en el Establecimiento

Persona Responsable de Calidad en el
ES
Persona Titular o Responsable del ES

12

Realizar proceso de afencion a las
Expresiones ciudadanas (investigacion y
resolucion)

Areas involucradas en
Ciudadana

la Expresion

13

Realizar seguimientc a las solicitudes
registradas en la Bitacora de Registro

Persona Responsable de Calidad en el \
ES
Persona Titular o Responsable del ES 4

14

Validar y dar cierre operativo a las Expresiones
ciudadanas en conjunto con las areas de
interés en la plataforma del SUG I

Supervisor de Accion Comunitaria

Aval Ciudadano yfo Supervisorfa de
Accién Comunitaria /GTS o Promotor/a
de Accion Comunitaria/GTS (Validacion)

Pagina 11 de 25



Salud () 1MSS BIENESTAR

Secretaria de Salud

SERVICIOS PUBLICOS DE SALUD

Alcance de Actividades Institucional de la Plataforma del
Sistema Unificado de Gestién Il (SUG 11}

15

Conducir las Acciones de Mejora que se
integren en el Plan de Mejora Continua del
CICASEP en el Establecimiento

Perscna Responsable de Calidad en el
ES

Persona Titular © Responsable del ES
Areas involucradas en la Expresion
Ciudadana

16

Notificar e informar a las personas usuarias de
los servicios de salud acerca de la resolucién
de las Expresiones Ciudadanas seguin el
medio de contacto o mediante el Tablero de
Participacién Social, describiendo las acciones
que se llevaron a cabo para su atencion

Perscna Responsable de Calidad en el
ES

Persona Titular 0 Responsable del ES.
Aval Ciudadano y/o Supervisor/a de
Accién Comunitaria /GTS o Promotor/a
de Accion Comunitaria/GTS (Validacion)

17

Difundir a los usuarios det ES, |os resultados
de las acciones preventivas y correctivas con
base en las Solicitudes de Atencidn de los
Usuarios

Persona Responsable de Calidad en el
ES
Persona Titular 0 Responsable del ES

implementacién para Establecimientos de Salud de Primer Nivel de Atencion con persona
responsable de calidad.

2 3

No. Actividad | Responsable
| Persona Responsable de los procesos
Inicio i de Calidad en el ES
Persona Titular o Responsable del ES.

1 Instalar los Buzones de Expresiones | Supervisor/fa de Accidn Comunitaria
Ciudadanas / Sistema Unificado de Gestién fl | /GTS o Promotorfa de Accién
(SUG 1) Comunitaria/GTS (proporciona

senalética actualizada)
Elaborar el Calendario de apertura del Buzén | Persona Responsable de los procesos

2 de Expresiones Ciudadanas / Sistema | de Calidad enel ES
Unificado de Gestion 1l (SUG 1) Persona Titular o Responsable del ES
Validar el Calendario de aperiura del Buzdn de | Supervisor/a de Accién Comunitaria

3 Expresiones Ciudadanas / Sistema Unificado | /GTS o Promotorla de Accié
de Gestion Il (SUG 1) Comunitaria/GTS

Persona Responsable de Calidad en el
ES
. . Persona Titular o Responsable del ES.
Aperturar el Buzén de Expresiones . .

4 Ciudadanas / Sistema Unificado de Gestion |l é\é?slaa?ludadano o Presidente/a del
(‘?flji Id% :::erg CEEC U S L S e Supervisor/a de Accién Comunitaria
grup /GTS o Promotorfa de Accién

Comunitaria/GTS (de acuerdo
disponibilidad)
Extraer Papeletas de Expresiones Ciudadanas E;rsona Responsable de Calidad en el
del Buzén de Expresiones Ciudadanas / .

5 | sistema Unificado de Gestion It (SUG 11) y KS;?"%?‘UE';‘;':;S R‘?Spgﬁsa&jestd?' Eds-]

lectura frente al grupo de apertura oS aBil yio aresicente.ay ce
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<) Sa]ud = ] IMSS BIENESTAR

Secretaria de Sslud

n .
o

SERVICIOS PUBLICOS DE SALUD

Alcance de Actividades Insfitucional de la Plataforma del
Sistema Unificado de Gesfién [l (SUG II)

Validar Papeletas de Expresiones Ciudadanas
del Buzén de Expresiones Ciudadanas [/
Sistema Unificado de Gestion Il (SUG 1)

Aval Ciudadano o Presidente/a del
CoSaBi (validacion)

Supervisorfa de Accidon Comunitaria
IGTS o Promotorfa de Accion
Comunitaria/GTS (validacién)

Validar el numero de papeletas contenidas en
Buzén de Expresiones Ciudadanas / Sistema
Unificado de Gestion Il (SUG /i), y describir la
numeraria de Sugerencias, Felicitaciones,
Quejas y Sclicitudes de Gestion en el Formato
de Acta de Apertura de Buzon y Bitdcora de
Registro de Expresiones

Aval Ciudadano o Presidente/a del
CoSaBi (Validacion)

Supervisorfa de Accién Comunitaria
/{GTS o Promotorfa de Accion
Comunitaria/GTS (Validacion)

Registrar el nimero de papeletas contenidas
en Buzén de Expresiones Ciudadanas
{Sistema Unificado de Gesfion / Sistema
Unificado de Gestion |l (SUG {f), y describir la
numeraria de Sugerencias, Felicitaciones,
Quejas y Sclicitudes de Gestidén en el Formato
de Acta de Apertura de Buzén y Bitacora de
Registro de Expresiones, para la clasificacion
y firma

Persona Responsable de Calidad en el
ES (registra)

Persona Titular o Responsable del ES
(testigo)

Aval Ciudadano o Presidentefa del
CoSaBi (Validacion y testigo)
Supervisorfa de Accidon Comunitaria
IGTS o Promolorla de Accién
Comunitaria/GTS (validacién)

Capturar en la Plataforma del SUG 1l las
Expresiones Ciudadanas (Sugerencias,
Felicitaciones, Quejas y Solicitudes de
Gestién) obtenidas en la Apertura de Buzén

Persona Responsable de Calidad en el
ES
Persona Tifular o Responsable del ES

10

Turnar la Expresion Ciudadana a las areas de
responsabilidad en el Establecimiento

Persona Responsable de Calidad en el
ES
Persona Titular o Responsable del ES

1

Realizar el proceso de atencion, investigacion
y resolucién técnica de las Expresiones
ciudadanas, debiendo emitir una resolucién
motivada

Persona Responsable de Calidad en el
ES

12

Realizar seguimiento a las solicitudes
regisiradas en la Bitacora de Registro.

En aquellos casos donde la resolucion por su
complejidad técnica, impacio juridico o faita de
competencia local lo requiera, se debera
realizar el escalamiento formal inmediato a la
Coordinacién Estatal ¢ al equipo regional de
conduccion comrespondiente para asegurar la
continuidad del servicio y la satisfaccion del
usuario

Persona Responsable de Calidad en el
ES

Equipo Regional de Conduccién
Persona Titular o Responsable del ES

LY/

13

Validar y dar cierre operativo a las Expresiones
ciudadanas en conjunio con las areas de
interés en la plataforma del SUG il

Supervisor de Accién Comunitaria Cf
Aval Ciudadano o Presidente/a del
CoSaBi (Validacion)

14

Conducir las Acciones de Mejora que se
integren en el Plan de Mejora Continua del
CICASEP en ! Establecimiento

Persona Responsable de Calidad en el
ES
Persona Titular o Responsable del ES.

Areas involucradas en la Expresion
Ciudadana
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Salud ) iMss BIENESTAR

Secretaria de Salud

SERVICIOS PUBLICOS DE SALUD

Notificar e informar a las personas usuarias de
los servicios de salud acerca de la resoluciéon

Persona Responsable de Calidad en el
ES
Persona Titular o Responsabie del ES

base en las Solicitudes de Atencién de los
Usuarios

45 |de las Expresiones Ciudadanas segin el | Aval Ciudadano o Presidente/a del
medio de contacto o mediante el Tablero de | CoSaBi (validacién)
Participacion Social, describiendo las acciones | Supervisor/a de Accién Comunitaria
que se llevaron a cabo para su atencion [ /GTS o Promotor/a de Accion
| Comunitaria/GTS (Validacion)
Difundir a los usuarios c_!el ES, los resultados | porsona Responsable de Calidad en el
16 de las acciones preventivas y correctivas con ES

Persona Titular c Responsable del ES

Implementacion para Establecimientos de Salud de Primer Nivel de Atencidn sin persona
responsable de calidad con Equipo Regional de Conduccidn Médica.

Alcance de Actividades Institucional de 1a Plataforma del
Sistema Unificado de Gestion il (SUG 11}

No. Actividad Responsable
Supervisor Regional de Educacion o
Inicio Supervisor regional de Atencién Médica
Departamento de Gestién Territorial

1 Instalar los Buzones de Expresiones Persong Titular o Respgnsabie del‘ E.S'
Ciudadanas / Sistema Unificado de Gestion || | Supervisora de Accién - Comunitaria
(SUG Il /GTS o Promotor/a de Accién

Comunitaria/GTS (Proporciona
| sefialética actualizada)
Elaborar el Calendario de apertura det Buzdn | Supervisor Regional de Educacién o

2 de Expresiones Ciudadanas / Sistema | Supervisor regional de Atencion Médica
Unificado de Gestion Il {SUG 1) Persona Titular o Responsable del ES
Validar el Calendario de apertura del Buzdén de | Supervisor/a de Accidn ComunitariaJ

3 Expresiones Ciudadanas / Sisiema Unificado | /GTS o© Promotorfa de Accid
de Gestion II{(SUG 1) Comunitaria/GTS

Supervisor Regional de Educacion ©
Supervisor regional de Atencién Médica
. . Persona Titular o Responsable del ES.
Aperturar el Buzdén de Expresiones . )
4 | Ciudadanas / Sistema Unificado de Gestion II | Avai Siudadano o Presidente/a - del
(SUG 1), cada 15 dias como minimo frente al S isorfa de Accion C -
grupo de apertura upervisorfa de Accion omumta_r;a
fGTS o Prometorfa de Accion
Comunitaria/GTS (De acuerdo
disponibilidad)

Extraer Papeletas de Expresiones Ciudadanas gﬂp Zng; reR?g::IaéedﬁieE;gﬁaﬂqg'cg

5 ERNICUSODNCEESMPIES S SINC udacara N Pefsona Titulgro Responsable delE{-‘:
Sistema Unificado de Gestion Il (SUG 1) y | y> 0T LA O RE ppresi o
lectura frente al grupo de apertura CoSaBi
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Salud

e Secretaria de Salud

IMSS BIENESTAR
SERVICIOS PUBLICOS DE SALUD

Alcance de Actividades Institucional de la Plataforma del
Sistema Unificado de Gestion 1t (SUG )

Validar Papeletas de Expresiones Ciudadanas
del Buzén de Expresiones Ciudadanas /
Sistema Unificado de Gestién 1l (SUG i}

Avai Ciudadano o Presidentefa del
CoSaBi

Supervisor/fa de Accion Comunitaria
IGTS o Promotorfa de Accion
Comunitaria/GTS (validacién)

Registrar e! namero de papeletas contenidas
en Buzbon de Expresiones Ciudadanas /
Sistema Unificado de Gestion [l (SUG I}, v
describir la numeraria de Sugerencias,
Felicitaciones, Quejas y Solicitudes de Gestién
en el Formato de Acta de Apertura de Buzon y
Bitacora de Registro de Expresiones, para la
clasificacion y firma

Supervisor Regional de Educacién o
Supervisor regional de Atencion Médica
Persona Titular o Responsable del ES

Validar y registrar el nimero de papeletas
contenidas en Buzdén de Expresiones
Ciudadanas / Sistema Unificado de Gestidn H
{(SUG 1l), y describir la numeraria de
Sugerencias, Felicitaciones, Quejas vy
Solicitudes de Gestion en el Formato de Acta
de Apertura de Buzén y Bitacora de Registro
de Expresiones

Aval Ciudadano o Presidente/a del
CoSaBi

Supervisorfa de Accidn Comunitaria
IGTS o Promotor/a de Accién
Comunitaria/GTS (validacion)

Capturar en la Plataforma del SUG Il las
Expresiones Ciudadanas (Sugerencias,
Felicitaciones, Quejas y Solicitudes de
Gestién) obtenidas en la Apertura de Buzdén

Supervisor Regional de Educacién o
Supetrvisor regional de Atencién Médica

10

Turnar la Expresion Ciudadana a fas areas de
responsabilidad en el Establecimiento

Supervisor Regional de Educacion o
Supervisor regional de Atencién Médica

1"

Realizar proceso de atencion a las
Expresiones ciudadanas (investigacién y
resolucion)

Areas involucradas en la Expresion

Ciudadana

12

Realizar seguimientc a las solicitudes
registradas en la Bitacora de Registro.
Realizar seguimientc a las solicitudes
registradas en la Bitacora de Registro y, en
caso de que la resolucibn exceda Ila
competencia de la unidad, escalar
formalmente el asunfo al Coordinador
Regional Médico para su atencién

Equipo Regionai de Conduccion
Persona Titular o Responsable del ES

13

Validary dar cierre operativo a las Expresiones
ciudadanas en conjunto con las areas de
interés en la plataforma del SUG i

Supervisor/a de Accidon Comunitaria
IGTS o Promotorfa de Accidn
Comunitaria/GTS e
Aval Ciudadanc o Presidente/a del
CoSaBi

(Validacién)

X

14

Conducir las Acciones de Mesjora que se
integren en el Plan de Mejora Continua del
CICASEP en el Establecimiento

Supervisor Regional de Educacion /
Supervisor Regional de Atencién Médica
Persona Titular o Responsable del ES.

Areas involucradas en la Expresién

Ciudadana
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. Salud &)msssienestar

Secretaria de Salud

SERVICIOS PUBLICOS DE SALUD

Notificar e informar a las personas usuarias de
los servicios de salud acerca de la resolucion

Supervisor Regional de Educacién /
Supervisor Regional de Atencién Médica
Persona Titular o Responsabie del ES.

Supervisorfa de Accién Comunitaria

15 de i.as Expresiones Ciugadanas segin el | yoTS o Promotor/fa de Accién
medio de contacto ¢ mediante el Tablero de Comunitaria/GTS
Participacion Social, describiendo las acclones Aval Ci )
que se llevaron a cabo para su atencidn val Ciudadano o Presidente/a del
CoSaBi
{Validacién)
Supervisor Regional de Educacién /
Supervisor Regional de Atencion Médica
) . . Persona Titular o Responsable del ES.
Difundir a los usuarios del ES, los resultados Supervisor/fa de Accién Comunitaria
16 de las accicnes prgventlvas y corrc-,jc’:tivas CoON | /oTS o Promotor/a de Accion
base en las Soclicitudes de Atencion de los =
Ve Comunitaria/GTS
uarios . .
Aval Ciudadano ¢ Presidentefa del

CoSaBi
(Validacion)

Implementacién para Establecimientos de Salud de Primer Nivel de Atencién menores a §
niicleos sin persona responsable de calidad con dificultades en el acceso por situacién
geografica, restricciones en el transporte o vias de comunicacion.

No.

Actividad

Responsable

Inicio

Instalar los Buzones de Expresiones
Ciudadanas / Sistema Unificado de Gestion |
(SUG 1)

Persona Titular o Responsable del ES

Alcance de Actividades Institucional de la Plataforma del
Sistema Unificado de Gestidn 1l (SUG 1)

Elaborar el Calendario de apertura del Buzén
de Expresiones Ciudadanas / Sistema
Unificado de Gestion Il (SUG /)

Persona Titular o Responsable del ES
4

Validar el Calendario de apertura del Buzén de
Expresiones Ciudadanas / Sistema Unificado
de Gestion 1l (SUG 1)

Supervisor/a de Accién Comunitaria
/GTS o Promotorfa de Accién
Comunitaria/GTS

Aperturar el Buzén de  Expresiones
Ciudadanas / Sistema Unificado de Gestién ||
(SUG 1), cada 15 dias como minimo frente al
grupo de aperiura

Persona Titular o Responsable del ES.
Aval Ciudadanc o Presidente/a del
CoSaBi

Supervisorfa de Accidn Comunitaria

IGTS o Promotorfa de Accidn
Comunitaria/GTS
(De acuerdo disponibilidad)

Extraer Papeletas de Expresiones Ciudadanas
del Buzén de Expresiones Ciudadanas /
Sistema Unificado de Gestion Il (SUG 1) y
lectura frente al grupo de apertura

Persona Titular o Responsable del ES
Aval Ciudadano o Presidente/a del
CoSaBi

Supervisor/fa de Accién Comunitaria
IGTS o Promotorfa de Accién
Comunitaria/GTS
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o Salud ©

- “ Sacretaria de Solud

IMSS BIENESTAR

SERVICIOS PUBLICOS DE SALUD

Alcance de Actividades Institucional de la Plataforma del
Sistema Unificado de Gestién i (SUG 1)

Validar Papeletas de Expresiones Ciudadanas
del Buzén de Expresiones Ciudadanas /
Sistema Unificado de Gestion Ii (SUG 1f)

Aval Ciudadano o Presidentefa del
CoSabBi
Supervisor/fa de Accidn Comunitaria

IGTS o Promotorlfa de Accion
Comunitaria/GTS
(Validacién)

Registrar el nimero de papeletas contenidas
en Buzén de Expresiones Ciudadanas /
Sistema Unificado de Gestion Il (SUG 1), y
describir la numeraria de Sugerencias,
Felicitaciones, Quejas y Solicitudes de Gestion
en el Formato de Acta de Aperiura de Buzdn y
Bitacora de Registro de Expresiones, para la
clasificacién y firma

Persona Titular o Responsable del ES.
Aval Ciudadano o Presidente/a del
CoSaBi (Observador)

Validar el niimero de papefetas contenidas en
Buzén de Expresiones Ciudadanas / Sistema
Unificado de Gestion Il (SUG /i), y describir la
numeraria de Sugerencias, Felicitaciones,
Quejas y Solicitudes de Gestion en el Formato
de Acta de Apertura de Buzén y Bitacora de
Registro de Expresiones

Aval Ciudadano © Presidente/a del
CoSaBi
Supervisor/a de Accion Comunitaria

IGTS o Promotorfa de Accion
Comunitaria/GTS
{Validacién)

Capturar en la Plataforma del SUG |l las
Expresiones Ciudadanas (Sugerencias,
Felicitaciones, Quejas y Solicitudes de
Gestidn) obtenidas en la Apertura de Buzon

Equipo Regional de Conduccion
Persona Titular o Responsable del ES

10

Turnar la Expresiéon Ciudadana a las areas de
responsabilidad en el Establecimiento

Persona Titular 0 Responsable del ES.
Aval Ciudadano o Presidente/a del
CoSaBi

Supervisorfa de Accion Comunitaria

IGTS o Promotor/a de Accidn
Comunitaria/GTS
{Validacion)

"

Realizar procesc de atencion a las
Expresiones ciudadanas (investigacion vy
resolucién)

Areas involucradas en la Expresion
Ciudadana

12

Realizar seguimientc a las solicitudes
registradas en la Bitacora de Registro

Persona Titular o Responsable del ES

13

Validar y dar cierre operativo a las Expresiones
ciudadanas en conjuntc con las areas de
interés en la plataforma del SUG 1|

Supervisor de Accidn Comunitaria

Aval Ciudadano o Presidente/a del
CoSaBi

Supervisorfa de Accion Comunitaria |

/IGTS o Promotor/a de Accion
Comunitaria/GTS Vs

14

Conducir las Acciones de Mejora que se
integren en el Plan de Mejora Continua del
CICASEP en el Establecimiento

Persona Titular 0 Responsable del ES.
Areas involucradas en la Expresion
Ciudadana

15

Notificar @ informar a las personas usuarias de
los servicios de salud acerca de la resolucion
de las Expresiones Ciudadanas segun el
medio de contacto o mediante el Tablero de

Persona Titular o Responsable del ES.
Aval ciudadano yfo Supervisor/a de
Accién Comunitaria (validacion)
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5(, Alcance de Actividades Institucional de la Plataforma del
SaIUd IMSS BIENESTAR Sistema Unificade de Gestién Il (SUG H)

Secratarfa de Salud SERVICIOS PUBLICOS DE SALUD

Participacién Social, describiendo las acciones |
que se llevaron a cabo para su atencién

'| Persona Titular o Responsable del ES.

Difundir a los usuarios del ES, los resultados | Aval Ciudadano o Presidente/a del
de las acciones preventivas y correctivas con | CoSabBi

16 | pase en las Solicitudes de Atencion de los | Supervisorfa de Accién Comunitaria
Usuarios {GTS o Promotorfa de Accién
Comunitaria/GTS

Gestion y analisis de la informacién para Hospitales Regionales de Alta Especialidad
(HRAE'S)

No. Actividad Responsable
Inicio Responsable Institucional Estatal de
1 Calidad (RIEC) del HRAE
Integrar la carpeta de Registro SUG I Persona Titular de la Coordinacién del
HRAE

Analizar tos resultados y de apego al proceso | Responsable Institucional Estatal de
de atencidbn de todas las expresicnes | Calidad (RIEC) del HRAE

2 ciudadanas de la plataforma SUG |l (quejas, | Persona Titular de la Coordinacién del
felicitaciones, solicitud de informacién,) de | HRAE

acuerdo con el periodo establecido

Responsable Institucional Esiatal de
3 Emitir reportes y elabora informes sobre la | Calidad (RIEC) del HRAE

operacién del SUG Il del ES Persona Titular de la Coordinacién del
HRAE

Dar seguimiento a una muestra seleccionada
de manera aleatoria de las expresicnes | Jefatura del Departamento o Jefatura de
4 ciudadanas, con el fin de confirmar ia | Oficina de Accién Comunitaria/GTS
satisfaccion de las personas usuarias respecto | (seguimiento de los reportes)

a la resolucién otorgada .
Responsable Institucional Estatal dé\&?‘.'\

. . Calidad (RIEC) del HRAE
Monitorear los indicadores del SUG y sus : o
resultados para la mejora continua de los Persona Titular de la Coordinacién def

Establecimientos, en coordinacién con el /

' Division de Calidad y Certificacion
Autoridades del IMSS-BIENESTAR en la
Entidad Federativa en & marco de su Jefatura de del Departamento o Jefatura

. de Oficina de Accidn Comunitaria/GTS
cempetencia {seguimiento de los reportes y al
resultado de las acciones de mejora)
Responsable Institucional Estatal de
| Calidad (RIEC) del HRAE
Enviar y presentar resultados del SUG y casos | Persona Titular de la Coordinacion del
6 para analisis en el CICASEP HRAE
Jefatura de del Departamento o Jefatura
de Oficina de Accién Comunitaria/GTS
(Seguimiento de los reportes)

Facilitar la informacién solicitada por las
7 autoridades  institucionales, estatales vy

federales con fines de fiscalizacion,
supervision, ¢ para su presentacion en el

Responsable Institucional Estatal de
Calidad (RIEC) del HRAE
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Alcance de Actividades Institucional de [a Plataforma del
Sistema Unificado de Gestion |1 (SUG I})

5 Salud B)mss BienesTar

Secretarfa de Salud SERVICIOS PUBLICOS DE SALUD

n &
St

Comité Estatal Institucional de Calidad y
Seguridad del Paciente (CEICASEP)

Integrar la informacion solicitada por las
autoridades  institucionales, estatales vy
federales con fines de fiscalizacion,
supervision 0 para su presentacién en el

Responsable Institucional Estatal de
Calidad (RIEC) del HRAE

Division de Calidad y Certificacién

8 | Comité Estatal de Calidad en Salud (CECAS), | {/aidacian) e Coracioso Toraiiie
enfiicoondNacion HCon) Gionfiades Sy de Oficina de Accidén Comunitaria/GTS
Responsables de Calidad del [IMSS- (Conocimiento)

BIENESTAR en la Coordinacién Estatal

integrar la informaciéon solicitada por las

autoridades  institucionales, estatales y

federales con fines de fiscalizacion, .
supervision o para su presentacion en el ITetsponsabIe Estatal de Calidad (REC)

9 | Comité Estatal de Calidad en Saiud (CECAS), | (Integre)

con Auioridades vy
Calidad del IMSS-
la Entidad Federativa

en coordinacién
Responsables de
BIENESTAR en
{Interinstitucional)

Gestion y analisis para Establecimientos de Salud de Segundo y Tercer Nivel de Atencién.

No.

ReSsomabi

1

Inicio

Integrar la carpeta de Registro SUG Il

Persona Responsable de Calidad en el
ES
Persona Titular o Responsable del ES

Analizar los resultados vy de apego al proceso
de atencion de todas [as expresiones
ciudadanas de la plataforma SUG It (quejas,
felicitaciones, solicitud de informacion,) de
acuerdo con el periodo establecido

Persona Responsable de Calidad en el
ES
Persona Titular o Responsable del ES

Emitir reportes y elabora informes sobre la
operacion del SUG Il del ES

Persona Responsable de Calidad en el
ES
Persona Titular o Responsable del ES

Dar seguimiento a una muestra seleccionada
de manera aleatoria de las expresiones
ciudadanas, con el fin de confirmar Ila
satisfaccion de las personas usuarias respecto
a la resolucién otorgada

Supervisorfa de Accidon Comunitaria
IGTS o Promotor/a de Accién
ComunitarialGTS /

g2y

Monitorear los indicadores del SUG y sus
resultados para la mejora continua de los
Establecimientos, en coordinacion con
Autoridades del IMSS-BIENESTAR en Ia
Entidad Federativa en el marco de su
competencia

(seguimiento de los reportes)

Persona Responsable de Calidad en el
ES

Responsable Institucional Estatal de
Calidad del IMSS-BIENESTAR (RIEC)
Divisién de Calidad y Certificacién
Supervisor/a de Accion Comunitaria
{GTS o Promotorfa de Accién

Comunitaria/GTS
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Salud &) msssienesar

Secreataria de Salud

SERVICIOS PUBLICOS DE SALUD

Alcance de Actividades Instifucional de la Plataforma del
Sistera Unificado de Gestion Il (SUG 11}

{Seguimiento de los reportes y al
resultado de las acciones de mejora)

Enviar y presentar resultados del SUG y casos
para analisis en el CICASEP

Persona Responsable de Calidad en el
ES

Persona Titular o Responsable del ES.
Supervisorfa de Accién Comunitaria

IGTS o Promotorfa de Accidn
Comunitaria/GTS
(Seguimiento de los reportes)

Facilitar la informacién solicitada por las
autoridades  institucionales, estatales vy
federales con fines de fiscalizacion,
supervision, ¢ para su presentacion en el
Comité Estatal Institucional de Calidad y
Seguridad del Paciente (CEICASEP)

Persona Responsable de Calidad en el
ES

Integrar la informacion solicitada por las
autoridades  institucionales, estatales vy
federales con fines de fiscalizacion,
supervisibn o para su presentacion en el
Comité Estatal de Calidad en Salud (CECAS),
en coordinacién con  Autoridades y
Responsables de Calidad del IMSS-
BIENESTAR en la Coordinacion Estatal

Responsable Institucional Estatal de
Calidad del IMSS-BIENESTAR (RIEC)
(Integra)

Division de Calidad y Certificacion
(validacién)

Supervisor/a de Accidon Comunitaria
/{GTS o Promofor/a de  Accién
Comunitaria/GTS

{Conocimienteo)

Integrar la informacion solicitada por las
autoridades  institucionales, estatales vy
federales con fines de fiscalizacién,
supervisidbn o para su presentacion en el
Comité Estatal de Calidad en Salud (CECAS),
en coordinacion con  Autoridades y
Responsables de Calidad del IMSS-
BIENESTAR en la Entidad Federativa
(Interinstitucional)

Fin

Responsable Estatal de Calidad (REC)
{Integra)

Gestion y andlisis para Establecimientos de Salud de Primer Nivel de Atencién con persona
responsable de calidad.

No.

Actividad

Responsable

1

Inicio

Integrar la carpeta de Registro SUG I

Persona Responsable de Calidad en el
ES
Persona Titular o Responsable del ES

Analizar los resuitados y el apego al proceso
de atencién de todas las expresiones
ciudadanas de la plataforma SUG |l (guejas,
felicitaciones, solicitud de informacién,) de
acuerdo con el periodo establecido

Persona Responsable de Calidad en el
ES

Persona Titular o Responsable del ES

Pagina 20 de 25




Alcance de Actividades Institucional de la Plataforma del

Y
lMSS BIENESTAR Sisterma Unificado de Gestion 1l (SUG H)

SERVICIOS PUBLICOS DE SALUD

2 Salud

a”  Secretaris de Salud

Emitir reportes y elabora informes sobre la
operacién del SUG |l del ES

Persona Responsable de Calidad en el
ES
Persona Titular o Responsable del ES

Dar sequimiento a una muestra seleccicnada
de manera aleatoria de las expresiones
ciudadanas, con e! fin de confirmar la
satisfaccion de las personas usuarias respecto
a la resolucién otorgada

Supervisorfa de Accion Comunitaria
IGTS o Promotorfa de Accion
Comunitaria/GTS

(Seguimiento de [os reportes)

Monitorear los indicadores del SUG y sus
resultados para la mejora continua de los
Establecimientos, en coordinacion con
Autoridades def IMSS-BIENESTAR en la
Entidad Federativa en el marco de su
competencia

Pgrsona Responsable de Calidad en el
E

Responsable Institucional Estatal de
Calidad del IMSS-BIENESTAR (RIEC)
Divisién de Calidad y Certificacion
Supervisorfa de Accidon Comunitaria
IGTS o Promotorfa de Accion
Comunitaria/GTS

(Seguimiento de los reportes y al
resultado de las acciones de mejora)

Enviar y presentar resultados del SUG y casos
para andalisis en el CICASEP

Persona Responsable de Calidad en el
ES

Persona Titular o Responsable del ES.
Supervisorfa de Accién Comunitaria

IGTS o Promotorfa de Accidn
Comunitaria/GTS
(Seguimiento de los reportes)

Faciltar la informacion solicitada por las
autoridades institucionales, estatales vy
federales con fines de fiscalizacion,
supervision, ¢ para su presentacion en el
Comité Estatal Institucional de Calidad y
Seguridad del Paciente (CEICASEP)

Persona Responsable de Calidad en el
ES

Integrar la informacién solicitada por las
autoridades  instifucionales, estatales vy
federales con fines de fiscalizacién,
supervision o para su presentacién en el
Comité Estatal de Calidad en Salud (CECAS),
en coordinacion con  Autoridades vy
Responsables de Calidad del [IMSS-
BIENESTAR en la Coordinacion Estatal

Responsable Institucional Estatal de
Calidad del IMSS-BIENESTAR (RIEC)
{Integra)

Division de Calidad y Certificacion
(Validacion)

Supervisor/fa de Accién Comunitaria
{GTS o Promotorla de Accion
Comunitaria/GTS

(Conocimiento)

Integrar la informacién soficitada por las
autoridades  institucionales, estatales vy
federales con fines de fiscalizacion,
supervision o para su presentacién en el
Comité Estatal de Calidad en Salud (CECAS),
en coordinacibn con  Autoridades vy

Responsable Estatal de Calidad (REC)
(Integra)
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- Salud () tMss BIENESTAR

Secrataria da Satyd

SERVICIOS PUBLICOS DE SALUD

Alcance de Actividades Institucional de la Plataforma del
Sistema Unificado de Gestidn 1l (SUG )

Calidad del [IMSS-
la Entidad Federativa

Responsables de
BIENESTAR en
{(Interinstitucional)

Fin

Gestion y analisis para Establecimientos de Salud de Primer Nivel de Atencién sin persona
responsable de calidad con Equipo Regional de Conduccion Médica.

No. Actividad Responsable
Inicio Supervisor Regional de Educacion o
1 Supervisor regional de Atencién Médica
Integrar la carpeta de Registro SUG 1 Departamento de Gestion Territorial
Persona Titular o Responsable del ES
e oo e T semss | Stpensor Regonal de Educacon o
5 . . Supervisor regicnal de Atencion Médica
ciudadanas de la plataforma SUG Il (quejas, Depart o de Gestion Territorial
felicitaciones, solicitud de informacion,) de gharamonio ae=eston| helmiona
X - Persona Titular o Responsable del ES
acuerdo con el periodo establecido
Supervisor Regional de Educacién o
Supervisor regional de Atencion Médica
3 Emitir reportes y elabora informes sobre la | Supervisorfa de Accién Comunitaria
operacion del SUG il del ES /GTS o Promotorfa de Accién
Comunitaria/GTS
Persona Titular o Responsable del ES
Dar seguimiento a una muestra seleccionada | gupervisor/a de Accion Comunitaria
de manera aleatoria de las expresiones /GTS o Promotora de Accisn
4 ciudadanas, con el fin de confirmar la o
satisfaccion de las personas usuarias respecto | COmunitaria/GTS
a la resolucién otorgada (seguimiento de los reportes)
Supervisor Regional de Educacién ©
Supervisor regional de Atencion Médica |)
Departamento de Gestion Territorial \ Nf';
Persona Titular o Responsable del ES ‘}f&
Monitorear los indicadores del SUG y sus | Jefatura de del Departamento de Accién
5 resultados para la mejora continua de los | Comunitaria  (seguimiento de los
Establecimientos reportes y al resuitado de las acciones de
mejora)
Supervisor/a de Accién Comunitaria
/{GTS o Promotorfa de Accion
Comunitaria/GTS
Supervisor Regional de Educacion o
Supervisor regional de Atencién Médica
Departamento de Gestion Territorial
g | Enviary presentar resultados del SUG y casos | Persona Titular o Responsabie del ES
para anglisis en el CICASEP de Conduccién | Supervisor/a de Accién Gomunitaria
/GTS o Promotorfa de Accion
Comunitaria/GTS
(Seguimiento de los reportes)
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% Salud @

Secretaria de Salud

IMSS BIENESTAR

SERVIC!OS PUBLICOS DE SALUD

Alcance de Actividades Institucional de la Plataforma del
Sistema Unificado de Gesfion Il (SUG 11}

. i y L Supervisor Regional de Educacién o
Facilitar la informacion solicitada por ias | gypervisor regional de Atencién Médica
autoridades  institucionales, estatales y | pepartamento de Gestion Territorial

7 |federales con fines de fiscalizacion, | gypervisor/a de Accion Comunitaria
supervision, o para su presentacién en el /GTS o Promotorfa de Accion
Comité Estatal Institucional de Calidad y g
Seguridad del Paciente (CEICASEP) Comunitaria/GTS

Persona Titular o Responsable del ES.
v : L Responsable Institucional Estatal de
Integrar la informacion solicitada por las | Calidad del IMSS-BIENESTAR (RIEC)
autoridades institucionales, estatales Y | (Integra)
federales con fines de fiscalizacién, | Division de Calidad y Certificacion

8 supervision o para su presentacién en el | (yalidacion)

Comité Esrgatal de Calidad en ﬁalud (CECAS), Supervisorfa de Accion Comunitaria
en coordinacidn con utoridades vy iz
Responsables de Calidad del IMss- | /O10 © Promotoria de  Accion
BIENESTAR en la Coordinacion Estatal Comunitaria/GTS

(conocimiento)
Integrar la informacién solicitada por las
autoridades institucionales, estatales vy
federales con fines de fiscalizacion,
supervision o para su presentacién en el
Comité Estatal de Calidad en Salud (CECAS), .

8 |en coordinacion con  Autcridades ¥y E:tsep?;)sable Estatal de Calidad (REC)
Responsables de Calidad del IMSS- 9
BIENESTAR en la Entidad Federativa
{Interinstitucional)

Fin

Gestién y analisis para Establecimientos de Salud de Primer Nivel de Atencion menores a 5
niicleos sin persona responsable de calidad con dificultades en el acceso por situacion
geografica, restricciones en el transporte o vias de comunicacién.

No. Actividad _Responsable
Inicio

1 Persona Titular o Responsable del ES.
Integrar la carpeta de Registro SUG Il
Analizar los resultados y de apego al proceso
de atencion de fodas las expresiones . . .

2 ciudadanas de la plataforma SUG Il (quejas, EgEslgﬁr‘?i%?gﬂ)d;egogg::gigzel ES
felicitaciones, solicitud de informacion,} de P )
acuerdo con el periodo establecido
Emitir reportes y elabora informes sobre la .

3 operacion del SUG Il del ES Persona Titutar o Responsable del ES.
Dar seguimiento a una muestra seleccionada | gypervisorfa de Accién Comunitaria
de manera aleatoria de las expresiones /GTS o Promotoria de Accion

4 ciudadanas, con el fin de confirmar [a c taria/GTS
satisfaccion de las personas usuarias respecto | ~omuniar
a la resolucién otorgada. (Seguimiento de los reportes)
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Alcance de Actividades Institucional de la Plataforma del
Sistema Unificado de Gestion Il (SUG 11)

- Salud .IMSS BIENESTAR

Secretarta da Salud SERVICIOS PUBLICOS DE SALUD

Monitorear los indicadores del SUG y sus
resultados para la mejora continua de los
Establecimientos

Persona Titular o Responsable del ES.
Jefatura de del Departamento de Accidn

Comunitaria  (Seguimientoc de los
reportes y al resultado de las acciones
de mejora) Supervisorfa de Accién
Comunitaria /GTS o Promotor/a de
Accidon Comunitaria/GTS

Enviar y presentar resultados del SUG y casos
para analisis en el CICASEP de Conduccién

Persona Titular o Responsable del ES.
Supervisorfa de Accidn Comunitaria

IGTS o Promotorfa de Accién
Comunitaria/GTS
(Seguimiento de los reportes)

Facllitar la informacién solicitada por las
autoridades  institucionales, estatales vy
federales con fines de fiscalizacion,
supervisién, o para su presentacion en el
Comité Estatal Institucional de Calidad vy
Seguridad del Paciente (CEICASEP)

Persona Titular o Responsable del ES.

Integrar la informacién solicitada por las
autoridades  institucionales, estatales y
federales con fines de fiscalizacion, supervision
0 para su presentacion en el Comité Estatal de
Calidad en Salud (CECAS), en coordinacién
con Autoridade’s y Responsables de Calidad del
IMSSsBIENESTAR & fa Coordinacién Estatal

Responsable Institucional Estatal de
Calidad del IMSS-BIENESTAR (RIEC)
{Integra)

Divisibn de Calidad y Certificacion

{Validacion)

Supervisorfa de Accion Comunitaria
/IGTS o Promotorfa de Accion
Comunitaria/GTS

(Conocimiento)

Integrar la informa'i:idn solicitada por las
autoridades  institUgionales, estatales vy
federales con fines dé fiscalizacion, supervisién
o para su presentacion efi ef Comité Estatal de
Calidad en Salud (CECAS), en coordinacién
coh Autoridades y Responsables de Calidad del
IMSS-BIENESTAR en la Entidad Federativa
(Interinstitucional)

Fin

Responsable Estatal de Calidad (REC)
{Integra)

)
1

—
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% 09" secratariadesalud SERVICIOS PUBLICOS DE SALUD

Aprobé

Dr. Jose Ieja’ndrc/%:alos Bracho
lar de la Unidad de Atencién a la Salud

Revisiéon Normativa

e

Dr.‘éuardo Antonio/Rg/rig u:,‘z-Beéerrﬂ

Encargado del Despacho de los Asuntos Inherentes
a la Coordinacién de Normatividad y Planeacién Médica

Responsables de la Rey

Dr. Elias es Lasteflanos
Titular de 1a Divisién de Calidad y Cetificdcién de la Unidad de Atencion a la

(Adain

e \) ™~
Dr. Gabriel Gutiérrez Morales Dr. Agitiro Gonzalez Ledesma

Titular de la Coordingcion de Unidades ar de la Coordinacién de
upervision

T 9
ﬁimexander Naime S. Henkel

Dra. Nazafea Herrera Maldonado : S go
Encargada del Despacho de los Asuntos Titular de la gg;ﬁl"]?;‘:;:n de Aceion
inherentes a la Coordinacion de
Vinculacion Estatal
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