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La Comision Estatal de Conciliacién y Arbitraje Médico de Tamaulipas (COESAMED) es un
Organismo Publico Descentralizado de la Administracién Publica Estatal, sectorizado a la Secretarfa de
Salud, cuyo objetivo es, en términos de la Ley de Creacién, el contribuir a resolver en el dmbito estatal
los conflictos suscitados entre los usuarios de los servicios médicos en general y los prestadores de
éstos, sean instituciones de salud de caracter publico, privado o social o bien los profesionales,
técnicos y auxiliares que ejerzan libremente en algun rea de la practica médica.

Presentacién

Es importante sefialar que la naturaleza y objetivos de la COESAMED implica la solucién de
conflictos entre los interesados, por lo que una parte importante de la actividad es, en primer
término, el otorgamiento de la debida orientacién y gestién de los usuarios respecto de sus derechos
y obligaciones derivados de la relacion con el prestador de servicios médicos, asi como la recepcién de
las quejas y tramite de las mismas.

La Comision Estatal de Conciliacién y Arbitraje Médico de Tamaulipas tiene como naturaleza
juridica normar los lineamientos y procedimientos para la atencién y resolucién de quejas e
inconformidades derivadas de la prestacién de servicios de salud, asi como de los conflictos
suscitados entre los usuarios de los servicios médicos y los prestadores de estos, de conformidad con
las disposiciones contenidas en los articulos 3 y 41 de su Ley.

El presente manual de procedimientos se elabora con la finalidad de que las partes y personal
de la COESAMED, tengan conocimiento preciso e integral de las funciones y actividades que se
realizan en las unidades administrativas que la integran, el grado de responsabilidad y como
intervienen en los procesos. Esta es una herramienta de trabajo que contiene objetivos, desarrollo de
todos los procedimientos que se realizan en la Comisién, la descripcién de sus actividades, diagramas
de flujo, responsables de los procedimientos y las reglas de operacién.

La elaboracién de este documento administrativo; se elaboré conforme a las atribuciones y
funciones de cada &rea de la estructura organica que fue propuesta actualmente.

Lo anterior en cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 13, de la Ley Orgénica de la
Administracién Publica del Estado de Tamaulipas y al articulo 16, fraccién II, del Reglamento Interior
de la Secretarfa de Salud, y del articulo 18, fraccién V, del Estatuto Orgdnico de la Comisién Estatal de
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Conciliacién y Arbitraje Médico, y con apego en la Gufa para elaborar los Manuales de Procedimientos
de la Contralorfa Gubernamental del Estado de Tamaulipas vigente.

Dr. Martin Tofic Salum Fares.

Comisionado Estatal.
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Marco Juridico-Administrativo

¢ Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

e Ley General de Salud.

e Ley General de Archivos

¢ Constitucién Politica del Estado de Tamaulipas

¢ Ley Organica de la Administracién Publica del Estado de Tamaulipas

¢ Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de Tamaulipas.

e Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica del Estado de Tamaulipas

e Leyde Salud para el Estado de Tamaulipas.

e Ley de Conciliacién y Arbitraje Médico para el Estado de Tamaulipas. Periédico Oficial No. 153
23 de Diciembre del 2010 y sus reformas

¢ Ley del Expediente Clinico Electrénico en Tamaulipas.

e Ley de Proteccién de Datos Personales en Posesién de Sujetos Obligados del Estado de
Tamaulipas

¢ Reglamento de Procedimientos para la Atencién de Quejas Médicas y Gestion Pericial de la

Comision Nacional de Arbitraje Médico.
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Orientacién sobre
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Listado de procedimientos

Clave del Procedimiento
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Martin Tofic Salum
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Gestién Inmediata.

COESAMED-SCM-DOGQ-03

Hhuld

Héctor Martin
Rodriguez Soria

Martin Tofic Salum
Fares
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Orientacién sobre Inconformidades que = Fecha de
] . Clave del Procedimiento:
deriven en la prestacién de servicios de
Atencién Médica en Tamaulipas.
EO81 Servicios de Salud.
Departamento de

Elaboracion:

COESAMED-SM-DOGQ-01 Agosto 2024

Elabora: Orientacion, Gestorfay Fecha de Actualizacién: No. de Revisién:
Queja.
Sub Comision Médica Agosto 2024 0

Entrevistar al solicitante de servicio para conocer los elementos
sustanciales del problema y definir su necesidad de orientacién, asesoria
Objetivo: . . ) . e .
especializada, o gestién inmediata, sobre las disposiciones aplicables en la

prestacion de los servicios de atencién médica.

Desde: Que recibe solicitud de orientacién manera oral o escrita, a través
de cualquier medio directo, manual, electrénico o cualquier otro andlogo.
Alcance: . . -

Hasta: Que brinda orientacién al solicitante de acuerdo con el protocolo de

atencién al usuario y registra las orientaciones.

Areas de aplicacién
Departamento de Orientacion, Gestoria y Queja.

Sub Comisién Médica.
Comisionado Estatal
Politicas o normas de operacion

¢ La COESAMED atendera los conflictos derivados por irregularidades en la prestacién de
servicios de atencién médica, suscitados entre los usuarios de los servicios médicos en
general y los prestadores de estos, teniendo por objeto el contribuir a resolverlos.

e La COESAMED deberd atender a los usuarios que presenten inconformidad de acuerdo con
el Reglamento de Procedimientos para la Atencién de Quejas Médicas y Gestion Pericial de
la Comisidn Nacional de Arbitraje Médico

e La COESAMED debera sujetarse a las disposiciones aplicables en materia de Proteccidn de

Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado de Tamaulipas, para el
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Politicas o normas de operacion
tratamiento de toda informacién de quienes presentan una inconformidad y de los

prestadores de servicios de salud.

e La COESAMED deberé recibir y atender las inconformidades de forma presencial, correo
electrénico y via telefénica, de conformidad con lo establecido en el Reglamento de
Procedimientos para la Atencién de Quejas Médicas y Gestion Pericial que la Comisién

Nacional de Arbitraje Médico emite para tal efecto.

« El personal de atencién al publico es el encargado de recibir al usuario que acude de manera
presencial y realizar la entrevista inicial para identificar si el asunto es materia de esta
Comisién Estatal y turnar al o los consultores para su anélisis y determinacion del tipo de

servicio; en caso contrario, orientard sobre las instancias facultadas para conocer del asunto.

Terminologia

¢ Orientacion: proceso de ayuda continua a todas las personas, con el objeto de saber el

camino hacia dénde se debe dirigir.

« Irregularidad: todo acto y omisién en la atencién médica que contravenga las disposiciones
que la regulan, por negligencia, impericia o dolo, incluidos los principios cientfficos y éticos

que orientan la practica médica.



Orientacién sobre Inconformidades que
deriven en la prestacién de servicios de
Atencién Médica en Tamaulipas.

EQ81 Servicios de Salud.

Clave del Procedimiento:

COESAMED-SM-DOGQ-01

Descripcion narrativa

Fecha de

Elaboracion:

Agosto 2024

Numero

Actividad

Inicio

Recepciona solicitud de
orientacién oral o escrita, de
usuarios o prestadores de
servicios médicos a través de
cualquier medio directo, manual,
electrénico o cualquier otro
analogo.

Analiza el caso en Particular, para
identificar si es competencia.

¢Es competencia COESAMED?
2.1. No, brinda orientacién vy
canaliza a la instancia
correspondiente. Pasa a Fin

2.2. Si, continua en actividad 4

¢Es presencial?

- 2.1. Si, continua actividad 5

2.2. No continua actividad 8

con datos
Formato

Registra solicitud,
personales en
correspondiente.

Entrevista al usuario o solicitante

* del servicio, con la descripcién de
~ la narrativa de los hechos.

Brinda orientacién al solicitante
de acuerdo con el protocolo de
atencién al usuario y registra las
orientaciones.

Responsable

Departamento de Orientacién,
Gestorfas y Quejas.

Departamento de Orientacién,
Gestorias y Quejas.

Departamento de Orientacién,
Gestorias y Quejas.

Departamento de Orientacién,

Gestorias y Quejas.

Departamento de orientacién,

Gestorias y Quejas.

Departamento de Orientacién,

Gestorias y Quejas.

Departamento de Orientacidn,

Gestorias y Quejas.

Referencia

Formato de
Orientacién

Formato de
Orientacién

Formato de
Orientacién

Formato de
Orientaciéon

Formato de
Orientacidn

Formato de
Orientacién

Formato de
Orientacidn
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Descripcion narrativa

Numero Actividad Responsable Referencia
Fin
¢Es lamada telefénica?
8 9.1. Si Continua actividad 5 Departamento de Orientacion, Formato de
Gestorias y Quejas. Orientacion

9.2. No Continua actividad 9

¢Es correo electrénico?

9 10.1. Si Continua actividad 5 Departamento de Orientacién, Formato de

Gestorias y Quejas. Orientacién
10.2. No Continua actividad 5

10
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Orientacién sobre Inconformidades que
deriven en la prestacién de servicios de
Atencién Médica en Tamaulipas.

Clave del procedimiento: Fecha de Elaboracion;

COESAMED-SM-DOGQ-01 Agosto 2024
EO81 Servicios de Salud.
Responsable Actividad Referencia
Inicio
Departamento de Recepclona solicitud de orientacién. T:zifzi:;ddzr::::ccliz:‘
Orientaci6n, Gestorfas y Correo electrénico
Quejas

Departamento de
Orientacién, Gestorfas y

Analiza el caso en Particular, para identificar si es competenéia

Quejas Brinda
orlentaclén y
canalizaala

Departamento de g5 NO | "instancia
Orientacién, Gestorfas y competencia correspondie
Quejas COESAMED? nte,
Departamento de correo electrénico NO NO llamada teleféni
Orientacién, Gestorlas y ; dmacalicietonca
¢Es
Quejas @ presencial?
Departamento de Reglstra solicitud, con datos personales en Formato de
Orientacidn, Gestorfas y Orientacién.
Quejas l
.Departamento de Entrevista al usuario o solicitante del servicio, con la descripcién
Orientacién, Gestorlas y .
) de la narrativa de los hechos.
Quejas

@ .

Brinda orientacidn al solicitante de acuerdo con el protocolo de
atencién al usuario y registra las orientaciones.

©_—.

Fin

Departamento de
Orientacién, Gestorias y
Quejas

11

Solicitud Presencial
Teléfono de atenclén
Correo electrénico

Solicitud Presencial
Teléfono de atenclén
Correo electrénico

Formato de Orientaclén.

Formato de Orientacion,

Formato de Orientacién.
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Orientacién sobre Inconformidades a Clave del procedimiento: Fecha de Elaboracion:

Usuarios de Servicios de Salud en

Tamaulipas. COESAMED-SM-DOGQ-01 Junio 2024
EOQ81 Servicios de Salud.

Responsable Actividad Referencia

Departamento de Recibe correo electrénico T —
Orientacién, Gestorias y Teléfono de atencién
Quejas Correo electronico

Registra solicitud, con datos personales en Formato de

Orlentacién. Formato de Orientacién.
Departamento de Entrevista al usuario o solicitante del serviclo, con la descripcién Formato de Orlentacién.
Orlentacién, Gestorias y de la narrativa de los hechos.
Quejas @
Atlende Llamada telefénica. Solicitud Presencial
. Depa_rtamento de Teléfono de atencion
Orientacion, Gestorias y Correo electrénico
Quejas
Registra solicitud, con d.atos personales en Formato de I —
Qrientacién.
Departamento de
Orientacién, Gestorias y @]
Quejas

12
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Orientacién sobre Inconformidades que deriven a0 Fecha de
Clave del procedimiento: »
en la prestacién de serviclos de Atencién Elaboracion:
Médica en Tamaulipas.
ESAMED-SM-D -
EO81 Servicios de Salud. . SMEBOGERI01 Agosto 2024

Indicadores de Gestion

Nombre del Indicador Meétodo de Calculo
Estadistica COESAMED. Acciones de mejora regulatoria realizadas x100
- Acciones de mejora regulatoria comprometidas

Orientacién sobre Inconformidades que N Fecha de

. Clave del procedimiento: 1
deriven en la prestacién de servicios de Elaboracion:

Atencién Médica en Tamaulipas.

COESAMED-SM-DOGQ-01 A 2024

EO81 Servicios de Salud. 2 gosto 20

Administracion de Riesgos

Unidad

. Descripcion de la By . Fecha de Fecha de Medios de
Factor de Riesgo .y administrativa S - . "
accion de control inicio termino Verificacion
responsable
Documento
Realizar un aprobado por
Falta de . ; P P
— esquema de | Direccién . 31 de | el
capacitacién en Y 1 de abril nE -
capacitacion General diciembre Comisionado.
los Procesos.
| Realizar una .
investigacién por Oficios,
Procesos -
oficio de la| _. correos
estancados en | . \ Direccién . 31 de .
situacion de 1 de abril - electrénicos.
las dependenclas =y General diciembre
consolidacién de
la formalizacion
_ | delainstitucidn - _
Desconocimiento | capacitacién en Oficios,
de [as lineas de
accion a seguir | los procesosde | pireccion 1 de abril 31 de | COrreos
para la | consolidacién. General diciembre electrénicos.
continuidad de
los procesos.

13
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Orientaciéon sobre Inconformidades que ol Fecha de
Clave del procedimiento: 9
deriven en la prestacién de servicios de Elaboracion:
Atencién Médica en Tamaulipas.
COESAMED-SM-DOGQ-01 Agosto 2024
EO81 Servicios de Salud. GQ-0 S
Calidad del procedimiento
Mecanismo Descripcion Perl.odo' ,de
aplicacion
Buzén de quejas y | Considerar las quejas y sugerencias 15 de Enero | Buzdn de quejas y
sugerencias recibidas en la COESAMED relativas a al sugerencias

la atencidn brindada y requisitos
solicitados de informacién

Orientacién sobre Inconformidades que Ll Fecha de
. Clave del procedimiento:
deriven en la prestacién de servicios de
Atencién Médica en Tamaulipas.
EO81 Servicios de Salud.

Control de cambios

Elaboracion:

COESAMED-SM-DOGQ-01 Agosto 2024

No. de cambio Descripcion del cambio Fecha del cambio

0 Nueva creacién ‘ Agosto 2024

14



i’Tam.a_"'EPas

Asesoria Especializada. Clave del Procedimientos:
EO81 Servicios de Salud.

Departamento de

Fecha de
Elaboracion:
COESAMED-SM-DOGQ-02 Agosto 2024

Orientacién, Gestoria 'y Fecha de Actualizacidn: No. de Revision:
Queja.
Sub Comisién Médica. Agosto 2024 0

Otorgar informacién especializada médica y/o juridica al promovente, en

Objetivo:
J relacion a presunta irregularidad en el acto médico.

Desde: Que se da al promovente la acreditacion, de la relacion medico
Alcance: paciente.

Hasta: Que entrega oficio de asesoria médico-legal al paciente.

Areas de aplicacion
Departamento de Orientacién, Gestorfa y Queja.

Sub Comisién Médica.

Comisionado Estatal.

Politicas o normas de operacion

o La COESAMED debera atender a los usuarios que presenten inconformidad de acuerdo con
el Reglamento de Procedimientos para la Atencién de Quejas Médicas y Gestion Pericial de
la Comision Nacional de Arbitraje Médico

e La COESAMED deberd sujetarse a las disposiciones aplicables en materia de Proteccién de
Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado de Tamaulipas, para el
tratamiento de toda informacién de quienes presentan una inconformidad y de los

prestadores de servicios de salud.

Terminologia

e Asesoria: Servicio profesional de informacién y consejo en materia especializada.
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Fecha d
Asesorfa Especializada. Clave del Procedimiento: s
. Elaboracion:
EO81 Servicios de Salud. COESAMED-SCM-DOGQ-02  Agosto 2024
m. Actividad Responsable Referencia
Inicio
Solicita al promovente acreditacion Departamento de
1 Orientacién, Gestorfas y |
de la relacién médico paciente ‘ ’ Y ! oficio
Quejas. ‘
Realiza entrevista al promovente ~ Departamento de
2 Orientacién, Gestorfas y Formato de Asesoria
para que relate los hechos
Quejas.
Departamento de

Realiza asesoria médico y/o legal
3 Orientacidon, Gestorias y Formato de Asesorfa

para el promovente.

Quejas.
Elabora Formato de Asesoria
' Departamento de
Médico-Legal y remite a la
4 Orientacién, Gestorfas y Formato de Asesoria
Direccion General para su revisién
Quejas.
y firma.
Revisa Formato de Asesoria
5 Médico-Legal Direccién General Formato de Asesoria
dEs correcta?
6.1. No, regresa al Departamento
de Orientacidn, Gestorlas y Quejas
para su correccién. Continua \
6 Direccién General Formato de Asesorfa
actividad 4
6.2. Si, firma oficio y turna al
Departamento de Orientacion,
Gestorfas y Quejas.
Entrega Oficio de Asesoria Médico- Departamento de

’ Orientacién, Gestorias y Oficio
Legal al promovente i

16
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Clave del procedimiento: Fecha de Elaboracion;
Asesorfa Especializada.
EO81 Servicios de Salud. COESAMED-SM-DOGQ-02 Agosto 2024
Responsable Actividad Referencia
Departamento de Solicita acreditacién de la relacién médico paciente. Entrevista
Orlentacién, Gestorfas y
Quejas

Departamento de Realiza entrevista al promovente para que relate los hechos Entrevista

Orientacidn, Gestorfas y
Quejas
Realiza asesoria médico y/o legal para el promovente. Entrevista

Departamento de ;

Orientacidn, Gestorfas y
Quejas 1 i
L
Elabora Formato de Asesorla Médico-Legal y remite a la Formato de Asesoria
Direccién General para su revision y firma.
Direccién General Revisa Formato de Asesorla Médico-Legal
NO [Regresa al Departamento
Direccién G I de Orientaci6n, Gestorfas Formato de Asesorfa
ireccion Genera y Quejas para su
correccion
Sl

Direccién General Firma Oficio y turna Oficlo

Departamento de Entrega oficio de Asesorfa Médico-Legal al promovente. Oficio
Orientacidn, Gestorfas y

Quelas

18
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Asesoria Especializada. Clave del procedimientos;
EO81 Servicios de Salud.

Fecha de
Elaboracion:

COESAMED-SM-DOGQ-02 Agosto 2024

Indicadores de Gestién

Nombre del Indicador Método de Calculo
' iones iora r i iza )
Estadistica COESAMED. Acc. es de me!o a egu!ator-a realizadas ' %100
) | Acciones de mejora regulatoria comprometidas | _

Fecha de

Elaboracion:

Asesoria Especializada.
EO81 Servicios de Salud.

Clave del procedimiento:

COESAMED-SM-DOGQ-02 Agosto 2024
Administracion de Riesgos
Unidad
] Descripcion de la .n'| g . Fecha de Fecha de Medios de
Factor de Riesgo ] administrativa e il R
accion de control inicio termino Verificacion
responsable
Documento
Realizar un aprobado por
Falta de . . P P
o esquema de | Direccién ] 31 de | el
capacitacién en - 1 de abril A .
capacitacién General diciembre Comisionado.
los Procesos.
Realizar una :
investigacién por Oficios,
Procesos .
oficio de la| .. . correos
estancados en | N Direccién . 31 de , .
. situacion de 1 de abril - electrénicos.
las dependencias . General diciembre
consolidaciéon de
la formalizacién
de la institucion -
Desconocimiento | capacitacién en Oficios,
de las lineas de
accién a seguir | l0s procesosde | pireccién 1 de abril 31 de | correos
para la | consolidacion. General diciembre electrénicos.
continuidad de
los procesos.

19
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Asesoria Especializada. Clave del procedimiento:
EO81 Servicios de Salud.

Fecha de
Elaboracion:

COESAMED-SM-DOGQ-02 Agosto 2024

Calidad del procedimiento

. e Periodo de
Mecanismo Descripcion el
aplicacion
Buzon de quejas y | Considerar las quejas y sugerencias 15 de Enero | Buzén de quejas y
sugerencias recibidas en la COESAMED relativas a al sugerencias

la atencién brindada y requisitos
solicitados de informacion

s Fecha de
Asesoria Especializada. Clave del procedimiento: ¥
Elaboracion:

EOB1 Servicios de Salud. COESAMED-SM-DOGQ-02  Agosto 2024

Control de cambios

No. de cambio Descripcion del cambio Fecha del cambio

0 Nueva creacién Agosto 2024

20
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Gestion Inmediata. Clave del Procedimiento:
EO81 Servicios de Salud.

Departamento de

Fecha de
Elaboracion:
COESAMED-SM-DOGQ-03 Agosto 2024

Elabora: Orientacion, Gestoria y Fecha de Actualizacion: No. de Revision:

Queja.

Aprueba: Sub Comisién Médica Agosto 2024 0

Resolver las inconformidades entre los familiares o el usuario y un
Objetivo: prestador de servicio médico, cuando las pretensiones puedan ser

resueltas de manera inmediata.

Desde: Que realiza entrevista con el promovente.

Alcance:
Hasta: Que entrega Oficio de Gestién Inmediata a Autoridad competente.

Areas de aplicacién
Departamento de Orientacién, Gestoria y Queja.

Sub Comisién Médica.

Comisionado Estatal

Politicas o normas de operacion

e La COESAMED debera atender a los usuarios que presenten inconformidad de acuerdo con

el Reglamento de Procedimientos para la Atencién de Quejas Médicas y Gestién Pericial de
la Comisién Nacional de Arbitraje Médico.

» La COESAMED debers sujetarse a las disposiciones aplicables en materia de Proteccion de
Datos Personales en Posesién de Sujetos Obligados del Estado de Tamaulipas, para el
tratamiento de toda informacién de quienes presentan una inconformidad y de los

prestadores de servicios de salud.

Terminologia

e Gestidn: se refiere a todos aquellos trdmites que se realizan con la finalidad de resolver una

situacidon o materializar un proyecto.
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Gestion Inmediata.
EO81 Servicios de Salud.

Fecha de

Clave del Procedimiento:

Elaboracion:

COESAMED-SCM-DOGQ-03

Descripcion narrativa

Actividad

Responsable

Agosto 2024

Referencia

Inicio
Realiza entrevista con el

promovente.

Llama por teléfono al prestador del
servicio médico involucrado para
establecer compromiso de

atencion.

Informa al promovente el

compromiso o resultado obtenido

Elabora Formato de Gestidn
Inmediata y turna a la Direccién

General para su revisién y firma.

Revisa Oficio de Gestién Inmediata
¢Es correcta?

6.1. No, regresa al Departamento de
Orientacién, Gestorfas y Quejas para
su correccién. Continua actividad 4
6.2. SI,Firma y turna al
Departamento de Orientacién,
Gestorias y Quejas.

Continua actividad 7

Entrega Oficio de Gesti6n

Inmediata a Autoridad competente

Departamento de
Orientacién, Gestorfas vy
Quejas.

Departamento de
Orientacién, Gestorias y
Quejas.

Departamento de

Orientacién, Gestorias y

Quejas.
Departamento de
Orientacidn, Gestorias y
Quejas.

Direccién General

Direccién General

Departamento de
Orientacién, Gestorias y
Quejas.
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Formato de Gestion
Inmediata

Formato de Gestién

Inmediata

Formato de Gestién

Inmediata

Oficio

Oficio

Oficio

Oficio
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Gestién Inmediata.

+

Clave del procedimiento:

EO81 Servicios de Salud. COESAMED-SM-DOGQ-03

Responsable

Actividad

Departamento de
Orlentacidn, Gestorjas y

Realiza entrevista con el promovente.

Quejas

Departamento de

Liama por teléfono al prestador del servicio médico

Orlentacién, Gestorfasy
Quejas

Departamento de

Informa al promovente el com

promiso o resultado obtenido

Orlentacién, Gestorlas y N
Quejas i ’

Elabora Formato de Gestién Inmediata

Direccién General

Revisa Formato de Gestién iInmediata

Direccién General

Regresa al Departamento
de Orientacién, Gestorias
y Quejas para su

¢Es correcta?

correccion

Direccién General

Firma oficio y turna

l

Departamento de
Orientacién, Gestorias y

Entrega Oficio de Gestién Inmediata a Autoridad competente

Quejas

24

Fecha de Elaboracion:

Agosto 2024

Referencia

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Formato de Gestidn Inmediata

Formato de Gestion inmediata

Formato de Gestién Inmediata

Formato de Gestién Inmediata
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Gestion Inmediata. Clave del procedimiento: ik de
95 salud Elaboracion:
EO81 Servicios de Salud. S OESAMED SNIEDGEaT03 T

Indicadores de Gestidn

Nombre del Indicador Metodo de Calculo

Acciones de mejora regulatoria comprometidas

[ Estadistica COESAMED. ‘ Acciones de mejora regulatoria realizadas

Fecha de
Elaboracion:

Agosto 2024

Gestién Inmediata
EQ81 Servicios de Salud

Clave del procedimiento;

COESAMED-SM-DOGQ-03

Administracion de Riesgos

Unidad
administrativa
responsable

Medios de
Verificacion

Fecha de
término

Fecha de
inicio

Descripcion de la
accion de control

Factor de Riesgo

Documento

Realizar un aprobado por

Falta de . P P
o esquema de | Direccién . 31 de | el

capacitaciéon en o 1 de abril

capacitacion General diciembre Comisionado.
los Procesos.

Realizar una |

investigacién por Oficios,
Procesos .

oficio de la| .. correos
estancados en | ., Direccién 31 de . .

] situacion de 1 de abril . electrdnicos.

las dependencias General diciembre

consolidacion de

la formalizacién

de la institucién _ |
Desconocimiento | capacitacién en Oficios,
de las lineas de
accién a seguir | los procesosde | pjreccién 1 de abiil 31 de | cOrreos
para I3 | consolidacion. General diciembre | glectrénicos.
continuidad de
los procesos.
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Gestién Inmediata.
EO81 Servicios de Salud.

Fecha de

Clave del procedimiento: =
Elaboracion:

COESAMED-SM-DOGQ-03 Agosto 2024.

Calidad del procedimiento

Mecanismo Descripcion Perl'odo- fje
aplicacion
Buzén de quejas y | Considerar las quejas y sugerencias 15 de Enero | Buzén de quejas y
sugerencias. recibidas en la COESAMED relativas a al sugerencias.

la atencién brindada y requisitos
solicitados de informacion.

Fecha de
Elaboracion:
COESAMED-SM-DOGQ-03 Agosto 2024

Gestién Inmediata Clave del procedimiento:
EO81 Servicios de Salud

Control de cambios

No. de cambio Descripcion del cambio Fecha del cambio

0] Nueva creacién Agosto 2024
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Glosario de términos.

1. Manual de Procedimientos. Es un documento administrativo de apoyo y consulta, ordenado y
sistematizado que sustenta y facilita la realizacién de las funciones y atribuciones de cada una de
las unidades responsables que integran la organizacion.

2. Proceso. Es la transformacién de un conjunto de insumos (personas, materiales, energia, equipo,
procedimientos) en resultados (producto, servicio o terminacién de una tarea).

3. Solicitud.-A peticion de parte interesada

4. Usuario. Toda persona que requiera u obtenga servicios médicos.

5. Prestador del Servicio médico. Las instituciones de salud de caracter publico, social o privado, asi
como los profesionales, técnicos y auxiliares de las disciplinas para la salud que la ejerzan en
dichas instituciones o de manera independiente.

6. Conciliacién. Procedimiento por medio del cual las partes que intervienen en una controversia
acuerdan libre y voluntariamente resolverla, con la intervencién de un tercero imparcial.

7. Inconformidad. Término que denota no estar de acuerdo con algo. En la Comisién, se refiere a las
quejas ingresadas por los usuarios de servicios de salud.

8. Orientacién. Medios informativos para guiar las actividades del usuario

9. Asesoria Especializada. Orientacion médico-legal que se brinda al usuario, al prestador del
servicio médico o a sus representantes.

10. Gestion inmediata. Forma rapida de solucién de inconformidades referidas a demora, negativa
de serviclos médicos, o cualquier otra que puede ser resuelta por esta via; aceptada por las
partes, mediante la intervencién de los organismos o autoridades competentes.

11. Queja. Peticién a través de la cual una persona fisica por su propio interés o defensa del derecho
de un tercero, solicita la intervencién de la Coesamed en razén de la irregularidad en su

prestacion.
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Anexos

Anexo 1. Formato de Orientacién.

$UDISNDUOY 3P RI0H uoDENRL( B} euopiodosd Snb (eUOSIAd
ugpELQ €| 3p UoPdIOsAg UODENBLIQ B 3P OANOW
() onse j@p eumey ugpeNYY ‘oN ugnmasuy (O)omgsuplopas (@) wRsasdey esned
Squelussasday PP oypiwag Sjueprssday IGON SpEIsIIdY
(v) upndeosy ap euwioy uondsay eypay uondaY @I  UOPUIWON  J W Pepd uoPeYRUAP]
oipiwog epe’ uo Py OUBNSY 9P AlqUION ordownyy

NOIDVLNITNO 30 OLVWNOI

SVAIINVWYL N3 ODIG3N
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sedynewej .
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Anexo 2. Formato de Asesoria,

T p T euibeg
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(q) ouensn @p uondsosed ‘ounse @Ep eulen
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(9) doy esne) AUNSSAATY 3IqUON aueussaidsy  (v) 'dacey ap euwoy
UQLUAY eIOoH uoRdINTY eysagy uoDdI0SY BIOH  UGDUSIY "ON PephevoDeN S pep3 UoDESYAUDPT
owoq epe] um P1 OUEeNs() PP SGUION oidownyy

SVIIOS3SV 3a OLVWHOL — P
sedijn
SYdITNVHWVL N3 OJIG3NW ICVHLIGHY e jjnewelL
A NOIDVITIONOD 3d 1VLViSI NOISIWOD _ _ /T
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Anexo 3. Formato de Gestién Inmediata.

Z op T euibed
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