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INTRODUCCION

En cumplimiento a lo dispuesto en los articulos 19 de la Ley Organica de la Administracién Publica
Federal, 7 y 10, fraccion VI de ambos articulos, se ha actualizado el presente manual de
procedimientos de la Comision Nacional de Arbitraje Médico (CONAMED), en razén de la
importancia de contar con herramientas administrativas vigentes que permitan desarrollar
eficientemente las atribuciones, funciones y actividades asignadas.

El manual de procedimientos tiene como finalidad servir como instrumento de consulta para los
servidores publicos de la CONAMED. Su actualizacién se realizd con base en el registro de la
estructura organica vigente al 31 de mayo de 2016, en el Reglamento Interior de la CONAMED,
publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 3 de febrero de 2004, y con apego en la Guia
Técnica para la Elaboracién y Actualizacién de Manuales de Procedimientos de la SSA vigente.

Este documento contiene: indice, Objetivo del Manual, Marco Juridico, Procedimientos, con su
respectiva denominacién, alcance a nivel interno y externo, politicas de operacién, normas y
lineamientos, descripcién, diagrama de flujo, documentos de referencia, registros, glosario de
términos, cambios de version, y anexos.

El area responsable de llevar a cabo las actualizaciones al presente Manual es la Direccion de
Recursos Humanos, Materiales y Servicios Generales, en colaboracién con las diversas areas que
integran la CONAMED.

Su difusion se realizara a través de los titulares de cada area, quiénes lo daran a conocer a su
personal adscrito y permanecera para su consulta permanente en el Intranet de esta Comision
Nacional.

Los servidores publicos de las areas que integran la CONAMED, seran los responsables de vigilar
la correcta aplicacion del presente manual.
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OBJETIVO DEL MANUAL

Servir como instrumento de consulta para los servidores publicos de la CONAMED, en relacién con
cada uno de los pasos que deben seguirse y las areas que participan en cada uno de los
procedimientos contenidos en el presente Manual.
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Il. MARCO JURIDICO
Constitucion Poll’ticq de los Estados Unidos Mexicanos.
D.O.F. 05-11-1917 (Ultima reforma en el D.O.F. el 15-1X-2017).
Leyes

Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.
D.O.F. 04-1-2000 (Ultima reforma en el D.O.F. el 10-X1-2014).

Ley de Amparo, Reglamentaria de los articulos 103 y 107 de la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos.
D.O.F. 2-04-2013 (Ultima reforma en el D.O.F. el 19-1-2018).

Ley de Firma Electrénica Avanzada.
D.O.F. 11-1-2012.

Ley de Fiscalizacién y Rendicion de Cuentas de la Federacion.
D.O.F. 18-VII-2016.

Ley de Ingresos de la Federacién para el Ejercicio Fiscal correspondiente.
Ley de Obras Publicas y Servicios Relacionados con las mismas.
D.O.F. 04-1-2000 (Ultima reforma en el D.O.F. el 13-1-20186).

Ley de Planeacion.
D.O.F. 05-1-1983 (Ultima reforma en el D.O.F. el 16-11-2018).

Ley de Premios, Esti[nulos y Recompensas Civiles.
D.O.F. 31-XII-1975 (Ultima reforma en el D.O.F. el 17-XII-2015).

Ley de Tesoreria de la Federacion.
D.O.F. 30-XI1-2015.

Ley del Diario Oficial de la Federacién y Gacetas Gubernamentales.
D.O.F. 24-XI11-1986 (Ultima reforma en el D.O.F. el 05-VI-2012).

Ley del Impuesto al Valor Agregado.
D.O.F. 29-XI1-1978 (Ultima reforma en el D.O.F. el 30-XI-2016).

Ley del Impuesto Sobre la Renta.
D.O.F. 11-XII-2013 (Ultima reforma en el D.O.F. el 30-X1-2016).

Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado.
D.O.F. 31-111-2007 (Ultima reforma en el D.O.F. el 24-111-2016).

Ley del Servicio Profesional de Carrera en la Administracion Publica Federal.
D.O.F. 10-1V-2003 (Ultima reforma en el D.O.F. el 09-1-2006).

Ley del Sistema Nacional de Informacion Estadistica y Geografica.
D.O.F. 16-1V-2008 (Ultima reforma en el D.O.F. el 19-1-2018).
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Ley Federal de Archivos.
D.O.F. 23-1-2012 (Ultima reforma en el D.O.F. el 19-1-2018).

Ley Federal de Derechos.
D.O.F. 31-XI11-1981 (Ultima reforma en el D.O.F. el 22-XII-2017).

Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado, Reglamentaria del Apartado B del Articulo
123 Constitucional.
D.O.F. 28-XI11-1963 (Ultima reforma en el D.O.F. el 02-1V-2014).

Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.
D.O.F. 30-111-2006 (Ultima reforma en el D.O.F. el 30-XII-2015).

Ley Federal de Procedimiento Administrativo.
D.O.F. 04-VIII-1994 (Ultima reforma en el D.O.F. el 02-V-2017).

Ley Federal de Responsabilidad Patrimonial del Estado
D.O.F. 31-XII1-2004 (Ultima reforma en el D.O.F. el 12-VI-2009).

Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.
D.O.F. 09-V-2016. (Ultima reforma en el D.O.F. el 27-1-2017).

Ley Federal del Derecho de Autor.
D.O.F. 24-XI1-1996 (Ultima reforma en el D.O.F. el 13-1-2016).

Ley Federal del Trabajo.
D.O.F. 01-1V-1970 (Ultima reforma en el D.O.F. el 12-VI-2015).

Ley General de Bienes Nacionales.
D.O.F. 20-V-2004 (Ultima reforma en el D.O.F. el 19-1-2018).

Ley General de Contabilidad Gubernamental.
D.O.F. 31-XI1-2008 (Ultima reforma en el D.O.F. el 30-1-2018).

Ley General de Prqteccic’)n Civil.
D.O.F. 6-VI-2012 (Ultima reforma D.O.F. 19-1-2018).

Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados.
D.O.F. 26-1-2017.

Ley General de Responsabilidades Administrativas.
D.O.F. 18-VII-2016.

Ley General de Salud.
D.O.F. 07-11-1984 (Ultima reforma en el D.O.F. el 17-X11-2017).

Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
D.O.F. 04-V-2015.

Ley General para el Control del Tabaco.
D.O.F. 30-V-2008 (Ultima reforma en el D.O.F. el 6-1-2010).
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Ley Organica de la Administracion Publica Federal.
D.O.F. 29-XII-1976 (Ultima reforma en el D.O.F. 19-V-2017).

Ley Reglamentaria del articulo 50. Constitucional, relativo al Ejercicio de las Profesiones en la
Ciudad de México.

D.O.F. 26-V-1945 (Ultima reforma en el D.O.F. 19-1-2018).

Caédigos

Caodigo Civil Federal.
D.O.F. 26-V-1928 (Ultima reforma en el D.O.F. el 19-1-2018).

Cadigo Civil para el Distrito Federal.
D.O.F. 26-V-1928 (Ultima reforma en el D.O.F. el 24-X-2017).

Cédigo de Conducta de la Secretaria de Salud.
15-11-2018.

Codigo de Procedimientos Civiles para el Distrito Federal.
D.O.F. 21-1X-1932 (Ultima reforma en el D.O.F. el 05-V-20186).

Cébdigo Federal de Procedimientos Civiles.
D.O.F. 24-11-1943 (Ultima reforma en el D.O.F. el 09-1V-2012).

Caodigo Fiscal de la Federacion.
D.O.F. 31-XII-1981 (Ultima reforma en el D.O.F. el 29-XII-2017).

Codigo Nacional de Procedimientos Penales.
5-111-2014. (Ultima reforma en el D.O.F. el 17-VI-2016).

Reglamentos

Reglamento de insumos para la salud.
D.O.F. 04-11-1998 (Ultima reforma en el D.O.F. el 14-111-2014).

Reglamento de procedimientos para la atencién de quejas médicas y gestidn pericial de la Comision
Nacional de Arbitraje Médico.
D.O.F. 21-1-2003 (Ultima reforma en el D.O.F. el 25-VII-2006).

Reglamento del Cédigo Fiscal de la Federacion.
D.O.F. 02-1V-2014.

Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.
D.O.F. 28-VII-2010.

Reglamento de la Ley de Firma Electronica Avanzada.
D.O.F. 21-111-2014.
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Reglamento de la Ley de Impuesto al Valor Agregado.
D.O.F. 04-XI11-2006 (Ultima reforma en el D.O.F. 25-1X-2014).

Reglamento de la Ley de Impuesto Sobre la Renta.
D.O.F. 08-X-2015 (Ultima reforma en el D.O.F. 6-V-2016)

Reglamento de la Ley de Informacion Estadistica y Geografica.
D.O.F. 03-XI-1982 (Ultima reforma en el D.O.F. el 24-111-2004).

Reglamento de la Ley de Obras Publicas y Servicios Relacionados con las Mismas.
D.O.F. 28-VII-2010.

Reglamento de la Ley de Tesoreria de la Federacion.
D.O.F. 30-VI-2017.

Reglamento de la Ley del Servicio Profesional de Carrera en la Administracion Publica Federal.
D.O.F. 06-1X-2007.

Reglamento de la Ley Federal de Archivos.
D.O.F. 13-V-2014.

Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.
D.O.F. 28-VI-2006 (Ultima reforma en el D.O.F. 30-111-2016).

Reglamento de la Ley Federal del Derecho de Autor.
D.O.F. 22-V-1998. (Ultima reforma en el D.O.F. el 14-1X-2005).

Reglamento de la Ley General de Proteccion Civil.
D.O.F. 13-V-2014. (Ultima reforma en el D.O.F. el 09-XI1-2015).

Reglamento de la Ley General de Salud en Materia de Investigacion para la Salud.
D.O.F. 06-1-1987. (Ultima reforma en el D.O.F. el 02-1V-2014).

Reglamento de la Ley General de Salud en Materia de Prestacion de Servicios de Atencion Médica.
D.O.F. 14-V-1986 (Ultima reforma en el D.O.F. el 19-XII-2016).

Reglamento de la Ley General para el Control del Tabaco.
D.O.F. 31-V-2009 (Ultima reforma en el D.O.F. 9-X-2012).

Reglamento Interno de la Comisién Nacional de Arbitraje Médico.
D.O.F. 03-11-2004.

Reglamento Interior de la Secretaria de Salud.
D.O.F. 19-1-2004 (Ultima reforma en el D.O.F. el 07-11-2018).

Acuerdos

Acuerdo mediante el cual se adscriben organicamente las unidades de la Secretaria de Salud.
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D.O.F. 11-111-2010. Modificado D.O.F. 12-]-2015.

Acuerdo por el que se aprueba el Programa Institucional del Archivo General de la Nacion 2014-
2018.
D.O.F. 29-V-2014.

Acuerdo por el que se da a conocer el Programa para el Servicio Profesional de Carrera en la
Administracion Publica Federal 2016-2018.
D.O.F. 11-11-2016.

Acuerdo por el que se delegan en el titular de la Comisién Nacional de Arbitraje Médico y en su
Director General de Administracién, las funciones y facultades que se indican.
D.O.F. 19-VI-2000.

Acuerdo por el que se delegan facultades en el Director General de Arbitraje de la Comision Nacional
de Arbitraje Médico.
D.O.F. 17-X1-2015

Acuerdo por el que se establece el Comité de Mejora Regulatoria Interna en la Secretaria de Salud.
D.O.F. 10-VI-2011.

Decreto por el que se establece la regulacion en materia de Datos Abiertos .
D.O.F. 20-11-2015.

Acuerdo por el que se establece el procedimiento para la recepcion y disposicién de obsequios,
donativos o beneficios en general, que reciban los servidores publicos de la Administracion Pablica
Federal.

D.O.F. 28-VI-2013.

Acuerdo por el que se establece la semana laboral de cinco dias de duracion para los trabajadores
de las Secretarias y Departamentos de Estado, Dependencias del Ejecutivo Federal y demas
organismos publicos e institucionales que se rijan por la Ley Federal de los Trabajadores al Servicio
del Estado.

D.O.F. 28-XII-1972.

Acuerdo por el que se establecen las bases generales para la rendicion de cuentas de la
Administracidon Publica Federal y para realizar la entrega-recepcién de los asuntos a cargo de los
servidores publicos y de los recursos que tengan asignados al momento de separarse de su empleo,
cargo o comision.

D.O.F. 06-VII-2017.

Acuerdo por el que se establecen los Lineamientos Generales para la regulacion de los procesos de
entrega-recepcion y de rendicion de cuentas de la Administracion Piblica Federal.
D.O.F. 24-VII-2017.

Acuerdo por el que se expide el Clasificador por Objeto del Gasto para la Administracién Publica
Federal.
D.O.F. 28-XI1-2010. Modificado 27-VI-2017.

Acuerdo por el que se expide el Manual de Percepciones de los Servidores Publicos de las
Dependencias y Entidades de la Administracién Pablica Federal.
D.O.F. 14-11-2017.
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Acuerdo por el que se expide el protocolo de actuacién en materia de contrataciones publicas,
otorgamiento y prérroga de licencias, permisos, autorizaciones y concesiones.
D.O.F. 20-VIII-2015. Modificado 28-11-2017

Acuerdo por el que se expiden los Lineamientos que se deberan observar para el otorgamiento del
seguro de responsabilidad civil y asistencia legal a los servidores publicos de las dependencias de
la Administracién Publica Federal.

D.O.F. 13-XI11-2005. Reforma 16-111-2012.

Acuerdo por el que se instruye a las dependencias y entidades de la Administracién Pablica Federal,
asi como a la Procuraduria General de la Republica a abstenerse de emitir regulacion en las materias
que se indican.

D.O.F. 10-VIII-2010. Reforma 21-VIII-2012.

Acuerdo que determina como obligatoria la presentacion de las declaraciones de situacion
patrimonial de los servidores publicos federales, por medios de comunicacion electrénica, utilizando
para tal efecto, firma electronica avanzada.
D.O.F. 25-111-2009. Modificado 25-1V-2013.

Acuerdo que establece el Comité Editorial de la Revista CONAMED.
26-X1-2012.

Acuerdo que tiene por objeto emitir el Codigo de Etica de los servidores publicos del Gobierno
Federal, las Reglas de Integridad para el ejercicio de la funcion publica, y los Lineamientos generales
para propiciar la integridad de los servidores publicos y para implementar acciones permanentes que
favorezcan su comportamiento ético, a través de los Comités de Etica y de Prevencion de Conflictos
de Interés.

D.O.F. 20-VIII-2015. Modificado el 22-VI11-2017.

Manuales Administrativos de la Secretaria de la Funcion Publica

Acuerdo por el que se expide el Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.
D.O.F. 09-VIII-2010. Reforma 03-11-2016.

Acuerdo por el que se establecen las Disposiciones Generales para la Realizacién de Auditorias,
Revisiones y Visitas de Inspeccion.
D.O.F. 12-VII-2010. Reforma D.O.F. 23-X-2017.

Acuerdo por el que se emiten las Disposiciones y el Manual Administrativo de Aplicacién General en
Materia de Control Interno.
D.O.F. 03-XI-2016.

Acuerdo por el que se expide el Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia de Obras
Pudblicas y Servicios Relacionados con las Mismas.
D.O.F. 9-VIII-2010. Reforma D.O.F. 03-11-2016.

Acuerdo por el que se expide el Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia de Recursos
Financieros.
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D.O.F. 15-VII-2010. Reforma 16-V-2016.

Acuerdo por el que se emiten las Disposiciones en las materias de Recursos Humanos y del Servicio
Profesional de Carrera, asi como el Manual Administrativo de Aplicacién General en materia de
Recursos Humanos y Organizacion y el Manual del Servicio Profesional de Carrera.

D.O.F. 12 VII 2010. Reforma 6-1V-2017.

Acuerdo por el que se establecen las disposiciones en Materia de Recursos Materiales y Servicios
Generales.
D.O.F. 16-VII-2010. Reforma D.O.F. 05-1V-2016.

Acuerdo que tiene por objeto emitir las politicas y disposiciones para la Estrategia Digital Nacional,
en materia de tecnologias de la informacion y comunicaciones, y en la de seguridad de la
informacidn, asi como establecer el Manual Administrativo de Aplicacion General en dichas materias.
D.O.F. 8-V-2014. Reforma D.O.F. 04-11-2016.

Acuerdo que tiene por objeto emitir las Disposiciones Generales en las materias de Archivos y de
Gobierno Abierto para la Administracion Publica Federal y su Anexo Unico.
D.O.F. 15-V-2017.

Decretos

Decreto que establece las medidas para el uso eficiente, transparente y eficaz de los recursos
publicos, y las acciones de disciplina presupuestaria en el ejercicio del gasto publico, asi como para
la modernizacién de la Administracion Pablica Federal.

DOF 10-XII-2012. Modificado 30 Xl 2013

Decreto por el que se crea la Comisiéon Nacional de Arbitraje Médico.
D.O.F. 03-VI-1996.

Manuales

Manual de Tramites y Servicios al Publico de la Comisidon Nacional de Arbitraje Médico.
VIII-2012.

Politicas

Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios de la
Secretaria de Salud 2012.
1-X1-2012.




‘ Rev. 01
—_— MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Hoja 14 de
17

Reglas

Reglas de Funcionamiento del Comité de Transparencia de la Comision Nacional de Arbitraje
Médico.
2-1X-2016.

Reglas de Operacion del Consejo de la Comision Nacional de Arbitraje Médico.
31-V-2016.

Convenios

Bases de coordinacidn para la resoluciéon de quejas derivadas de la atencién médica, celebradas
entre la Comision Nacional de Arbitraje Médico y el Instituto Mexicano del Seguro Social.
12-VIII-2002.

Bases de coordinacion para la recepcion, investigacién y atencion de quejas derivadas de la atencién
médica, celebradas entre la Comisién Nacional de Arbitraje Médico y el Instituto de Seguridad y
Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado.

1-1X-2006.

Convenio de colaboracion interinstitucional celebrado entre la Comisién Nacional de Arbitraje
Médico, la Comision de Arbitraje Médico del Estado de Sonora, las Delegaciones del Instituto de
Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado y del Instituto Mexicano del Seguro
Social, asi como la Unidad Médica de Alta Especialidad Hospital de Especialidades Numero 2 “Lic.
Luis Donaldo Colosio Murrieta” del Centro Médico Nacional Noroeste, todas ellas en el Estado de
Sonora.

23-111-2011.

Convenio de colaboracion interinstitucional celebrado entre la Comisién Nacional de Arbitraje
Médico, la Comision Estatal de Arbitraje Médico de Tlaxcala y las Delegaciones del Instituto de
Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado y del Instituto Mexicano del Seguro
Social, ambas del Estado de Tlaxcala.

23-X1-2012.

Convenio de colaboracion interinstitucional celebrado entre la Comisién Nacional de Arbitraje
Médico, la Comision Estatal de Conciliacion y Arbitraje Médico del Estado de Tabasco y las
Delegaciones del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado y del
Instituto Mexicano del Seguro Social, en el Estado de Tabasco.

1-111-2011.

Convenio de colaboracién interinstitucional celebrado entre la Comisién Nacional de Arbitraje
Médico, la Comision Estatal de Arbitraje Médico del Estado de Puebla y las Unidades Médicas de
Alta Especialidad, Hospital de Especialidades San José y Hospital de Traumatologia y Ortopedia del
Centro Médico Nacional “General de Division Manuel Avila Camacho” de Puebla, del Instituto
Mexicano del Seguro Social.

7-V1-2010.

Convenio de colaboracion interinstitucional celebrado entre la Comisidn Nacional de Arbitraje
Médico, la Comisién Coahuilense de Conciliacién y Arbitraje Médico, las Delegaciones del Instituto
de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado y del Instituto Mexicano del Seguro
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Social, asi como la Unidad Médica de Alta Especialidad Hospital de Especialidades Numero 71
Torredn, todas ellas en el Estado de Coahuila.
20-VII-2011.

Convenio de colaboracién interinstitucional celebrado entre la Comisién Nacional de Arbitraje
Médico, la Comision Estatal de Arbitraje Médico en Nuevo Leo6n y las Unidades Médicas de Alta
Especialidad, Hospital de Especialidades Numero 25, Hospital de Cardiologia NUmero 34, Hospital
de Gineco Obstetricia NUmero 23 y Hospital de Traumatologia y Ortopedia Numero 21 del Centro
Médico Nacional Noroeste en Nuevo Ledn, del Instituto Mexicano del Seguro Social.

17-VI-2011.

Convenio de colaboracion interinstitucional celebrado entre la Comisién Nacional de Arbitraje
Médico, la Comision Estatal de Arbitraje Médico de Michoacan y las Delegaciones del Instituto de
Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado y del Instituto Mexicano del Seguro
Social, ambas en el Estado de Michoacan.

26-V-2010.

Convenio de colaboracion interinstitucional celebrado entre la Comision Nacional de Arbitraje
Médico, la Comisién Estatal de Arbitraje Médico para el Estado de Aguascalientes y las Delegaciones
del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado y del Instituto
Mexicano del Seguro Social, ambas en el Estado de Aguascalientes.

11-111-2008.

Convenio de colaboracion interinstitucional celebrado entre la Comision Nacional de Arbitraje
Médico, la Comision Estatal de Arbitraje Médico del Estado de Campeche y las Delegaciones del
Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado y del Instituto Mexicano
del Seguro Social, ambas en el Estado de Campeche.

30-VII-2008.

Convenio de colaboracion interinstitucional celebrado entre la Comisién Nacional de Arbitraje
Médico, la Comision Estatal de Conciliacion y Arbitraje Médico de Colima y las Delegaciones del
Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado y del Instituto Mexicano
del Seguro Social, ambas en el Estado de Colima.

22-V-2008.

Convenio de colaboracion interinstitucional celebrado entre la Comisién Nacional de Arbitraje
Médico, la Comisién Estatal de Arbitraje Médico del Estado de Guanajuato y la Delegacién del
Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado, en el Estado de
Guanajuato.
22-1X-2006.

Convenio de colaboracién interinstitucional celebrado entre la Comision Nacional de Arbitraje
Médico, la Comisién Estatal de Arbitraje Médico de Guerrero y las Delegaciones del Instituto de
Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado y del Instituto Mexicano del Seguro
Social, ambas en el Estado de Guerrero.

13-X1-2008.

Convenio de colaboracion interinstitucional celebrado entre la Comision Nacional de Arbitraje
Médico, la Comision Estatal de Conciliacion y Arbitraje Médico para el Estado de Nayarit y la
Delegacion del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado, en el
Estado de Nayarit.

28-V-2000.
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Convenio de colaboracion interinstitucional celebrado entre la Comision Nacional de Arbitraje
Médico, la Comision Estatal de Arbitraje Médico del Estado de Nuevo Leodn y las Delegaciones del
Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado y del Instituto Mexicano
del Seguro Social, ambas en el Estado de Nuevo Ledn.

8-VI11-2008.

Convenio de colaboracion interinstitucional celebrado entre la Comisién Nacional de Arbitraje
Médico, la Comisién Estatal de Arbitraje Médico de Oaxaca y las Delegaciones del Instituto de
Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado y del Instituto Mexicano del Seguro
Social, ambas en el Estado de Oaxaca.

3-11-2009.

Convenio de colaboracion interinstitucional celebrado entre la Comisiobn Nacional de Arbitraje
Médico, la Comisién Estatal de Arbitraje Médico de Puebla y las Delegaciones del Instituto de
Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado y del Instituto Mexicano del Seguro
Social, ambas en el Estado de Puebla.

16-VI-2008.

Convenio de colaboracion interinstitucional celebrado entre la Comision Nacional de Arbitraje
Médico, la Comisién de Arbitraje Médico del Estado de Querétaro y las Delegaciones del Instituto de
Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado y del Instituto Mexicano del Seguro
Social, ambas en el Estado de Querétaro.

17-1X-2009.

Convenio de colaboracion interinstitucional celebrado entre la Comisiobn Nacional de Arbitraje
Médico, la Comision de Arbitraje Médico del Estado de Sinaloa y las Delegaciones del Instituto de
Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado y del Instituto Mexicano del Seguro
Social, ambas en el Estado de Sinaloa.

30-1-2009.

Convenio de colaboracion interinstitucional celebrado entre la Comisién Nacional de Arbitraje
Médico, la Comision Estatal de Arbitraje Médico del Estado de Veracruz, la Delegacion del Instituto
de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado y las delegaciones Norte y Sur del
Instituto Mexicano del Seguro Social, en el Estado de Veracruz.

6-X-2006.

Convenio de colaboracion interinstitucional celebrado entre la Comision Nacional de Arbitraje
Médico, la Comisién Estatal de Arbitraje Médico del Estado de Veracruz, la Unidad Médica de Alta
Especialidad, Hospital de Especialidades Numero 14, Centro Médico Nacional “Lic. Adolfo Ruiz
Cortines”, del Instituto Mexicano del Seguro Social.

2-X-20009.

Convenio de Colaboracion que celebraron la Comision Nacional de Arbitraje Médico y Petréleos
Mexicanos.
1-VII-2008.

Convenio de Colaboracion que celebraron la Comision Nacional de Arbitraje Médico y la

Procuraduria Federal del Consumidor.
27-VI-2007.

Otros documentos normativos
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Criterios y especificaciones técnicos relativos a la imagen institucional y sefializacion de inmuebles
federales utilizados como oficinas administrativas.
D.O.F. 25-VII-2014.

Disposiciones Administrativas de caracter general en materia de eficiencia energética en los
inmuebles, flotas vehiculares e instalaciones industriales de la Administracién Publica Federal 2017.
D.O.F. 4-V-2017.

Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018.
D.O.F. 20-V-2013.

Presupuesto de Egresos de la Federacién para el Ejercicio Fiscal 2018.
D.O.F. 29-XI-2017.

Programa para un Gobierno Cercano y Moderno 2013-2018
30-VIIl 2013. Actualizado 30-1V-2014

Programa Nacional de Derechos Humanos 2014-2018.
D.O.F. 30-1v-2014.

Programa Sectorial de Salud 2013-2018.
D.O.F. 12-XI11-2013.
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1.0 PROPOSITO

1.1 Atender las inconformidades de los usuarios de servicios de salud, con base en las atribuciones
y competencias conferidas a la CONAMED; cuando resulte procedente, turnarlas para su atencion a
las consultorias médica y/o juridica; orientar a los usuarios acerca de las instancias facultadas para
atender su inconformidad, cuando el asunto no sea competencia de esta Comision.

2.0 ALCANCE

2.1 Al interior: Es aplicable a los niveles jerarquicos que conforman la Direccion General de
Orientacién y Gestion.

2.2 Al exterior: Es aplicable a los usuarios de servicios de salud y prestadores de servicios de
atencién médica.

3.0 POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

Todos los usuarios que presenten su inconformidad ante la CONAMED, se atenderan de
acuerdo al Protocolo para la Atencién de Usuarios de Quejas Médicas en Orientacion,
Gestion y Conciliacion.

Se recibiran y atenderan las inconformidades de forma presencial, por correo postal, correo
electrénico y via telefénica, de conformidad con lo establecido en el Reglamento de
Procedimientos para la Atencién de Quejas Médicas y Gestion Pericial de la Comisién
Nacional de Arbitraje Médico.

Todas las actuaciones de los servidores publicos, respecto de la atencién de la queja,
deberan ser registradas en el Sistema de Atencién de Quejas Medicas (SAQMED), de
acuerdo a su participacioén en el proceso y su manejo se realizara conforme al Manual del
Usuario que emita el area correspondiente.

En todos los casos, se respetara el ejercicio del derecho de peticion del ciudadano y se
deberd brindar la atencién que soliciten de acuerdo al asunto planteado.

En todos los asuntos recibidos se realizard una bisqueda en el SAQMED, para identificar
si existen antecedentes.

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 Comision Nacional y turnar al o los consultores para su andlisis y determinacion del
tipo de servicio; en caso contrario, orientara sobre las instancias facultadas para conocer
del asunto.

El manejo de datos personales de quienes presentan una inconformidad y de los
prestadores de servicios de salud, se manejara conforme a lo dispuesto en las leyes
General y Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, en la Ley General
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de Proteccién de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados y en la Politica de

Privacidad y Manejo de Datos Personales de la CONAMED.
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SALUD

Direccion General de Orientacion y Gestion

1. Procedimiento para la atencion inicial de inconformidades

4.0 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Responsable

No.
Act.

Descripcion de Actividades

Documento o Anexo

Jefe de Departamento de
Orientacion

(Soporte Administrativo de
la Direccion General de
Orientacion y Gestion )

10

11

Recibe la inconformidad del usuario.

¢ Es presencial?

No: ¢La recibe via correspondencia?
No: Recibe llamada telefénica del
promovente de la queja y escucha el
relato de hechos. Pasa a la actividad
11.

Si: Lee la documentacion, captura
datos en el sistema y pasa a la
actividad 10.

Si: Recibe al usuario de acuerdo al
Protocolo para la Atencién de Usuarios
de Quejas Médicas en Orientacion,
Gestion y Conciliacion.

Realiza entrevista al promovente para
conocer el motivo de queja vy
pretensiones.

¢Es competencia de la CONAMED?
No: Brinda orientacion y concluye
atencion.

TERMINA PROCEDIMIENTO

Si: Consulta en el sistema informético
antecedentes de atencion.

¢ Cuenta con antecedentes?

No: Captura datos generales del
usuario y en su caso del promovente.
Pasa a la actividad 10.

Si: Actualiza los datos en sistemayy, en
su caso, adjunta antecedentes. Pasa a
la actividad 10.

Turna el asunto con el consultor
designado. (Se vincula con el
procedimiento de atencién por
consultoria médica o procedimiento
de atencion por consultoria juridica,
segln sea el caso).

Brinda orientacion de acuerdo al
Protocolo de Atencién al Usuario y
registra las orientaciones telefénicas
en el sistema informatico.
¢Requiere atencién por
médico?

consultor

Documentacién soporte
aportada por el
promovente, en su caso
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No: ¢Requiere atencién por
consultoria juridica?

12 No: Transfiere con Responsable de
atencion inicial. Pasa a la actividad 15.
13 Si: Transfiere llamada con el consultor | Documentacion soporte
juridico. Se vincula con el | aportada por el
procedimiento para la atencidn de | promovente, en su caso
inconformidades por consultoria
juridica.

14 Si: Transfiere llamada al consultor
médico. Se vincula con el
procedimiento para la atencién de
inconformidades por consultoria
meédica.

Titular de la Direccién 15 Brinda orientacién al usuario.
Médica (Responsable 16 Elabora acta de orientacion. Acta de orientacién
de la atencion inicial) 17 Solicita al usuario revisar el acta de | Acta de orientacion
orientacion y firmarla.
18 Entrega un ejemplar del acta de | Acta de orientacion
orientacion.
19 Despide al usuario y concluye la | Acta de orientacion
atencion.

TERMINA PROCEDIMIENTO.
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5.0 DIAGRAMA DE FLUJO

DIRECCION MEDICA
(RESPONSABLE DE LA ATENCION
INICIAL)

SOPORTE ADMINISTRATIVO

(" Inicio ’

Recibe la
inconformidad del
usuario

¢ Es presencial?

¢La recibe por
correspondencia?

Recibe llamada telefénica del
promovente de la queja,
escucha el relato de hechos

3
Lee la documentacién y
captura datos en el sistema <
informético.
4

Realiza entrevista al

promovente para 2
conocer el motivo de
queja y pretensiones.
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DIRECCION MEDICA

(RESPONSABLE DE LA ATENCION

INICIAL)

SOPORTE ADMINISTRATIVO

Realiza entrevista al
promovente para
conocer el motivo de
queja y pretensiones.

SEs
competencia
de la
CONAMED?

Brinda orientacion y
concluye atencion.

Fin

Consulta en el sistema
informético antecedentes
de atencién

4_

Documentacion
soporte del usuario, en
su caso.

A4

2/3
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DIRECCION MEDICA
(RESPONSABLE DE LA ATENCION
INICIAL)

SOPORTE ADMINISTRATIVO

¢ Cuenta con
antecedentes?

Captura datos generales
del usuario y en su caso
del promovente.

Documentacion
soporte del usuario, en
su caso.

Actualiza los datos en
sistema y, en su caso,
adjunta antecedentes .

Documentacion
soporte del usuario, en
su caso.

10

Turna el asunto con el
consultor designado

Documentacion
soporte del usuario, en
su caso,

(se vincula con el
procedimiento de atencion
por consultoria médica o
procedimiento de atencion
por consultoria juridica,
segiin sea el caso).
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DIRECCION MEDICA
(RESPONSABLE DE LA ATENCION SOPORTE ADMINISTRATIVO
INICIAL)
11
15

Brinda orientacién al
usuario

16

Elabora acta de
orientacion

Acta ce
orientacion

Solicita al usuario
revisar el acta y
firmarla, e

Acta de
orientacion

A 18

Entrega un ejemplar
del acta

Acta de
orientacion

19

(0)—

Brinda orientacién de
acuerdo al Protocolo de
Atencidn al Usuario y registra
las orientaciones telefénicas
en el sistema informatico.

14

Transfiere llamada con el
consultor juridico. Se vincula
con el procedimiento para la

atencién de inconformidades por
consultoria juridica.

¢Requiere
atencién por
consultor

médico?

Si

éRequiere

atencién por
consultor

juridico?

12

Despide al usuario y
concluye la atencién

Fin

Transfiere llamada con
Direccion Médica

13

Transfiere llamada con consultor
médico. Se vincula con el
pr dimit parala
de inconformidades por
consultoria médica.
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6.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Médicas en Orientacion, Gestion y Conciliacion

6.1 Cdédigo Civil Federal No aplica
6.2 Cddigo Civil para el Distrito Federal No aplica
6.3 Codigo Federal de Procedimientos Civiles No aplica
6.4 Cdédigo de Procedimientos Civiles para el Distrito No aplica
Federal

6.5 Bases de Coordinacion entre la CONAMED vy el No aplica
IMSS

6.6 Bases de Coordinacion entre la CONAMED vy el No aplica
ISSSTE

6.7 Ley General de Salud No aplica
6.8 Reglamento de la Ley General de Salud en Materia No aplica
de Prestacion de Servicios de Atencion Médica

6.9 Decreto de Creacion de la Comisién Nacional de No aplica
Arbitraje Médico

6.10 Reglamento Interno de la Comision Nacional de No aplica
Arbitraje Médico

6.11 Reglamento de Procedimientos para la Atencién No aplica
de Quejas y Gestion Pericial de la Comisién Nacional

de Arbitraje Médico

6.12 Protocolo para la Atencién de Usuarios de Quejas No aplica
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7.0 REGISTROS

Direcci6on Médica

7.1 Acta de orientacion 5 afios (Responsable de DGOG-R01.01
atencion inicial)

8.0 GLOSARIO

8.1 Inconformidad. Término que denota no estar de acuerdo con algo. En la CONAMED o
comisiones estatales de arbitraje médico, se refiere a las quejas ingresadas por los usuarios de
servicios de salud.

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

9.0 CAMBIOS A ESTA VERSION

01 Febrero 2018 No aplica

10.0 ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO

10.1 Protocolo de Atencion a Usuarios
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10.1 PROTOCOLO PARA LA ATENCION DE USUARIOS DE QUEJAS MEDICAS EN
ORIENTACION, GESTION Y CONCILIACION

PRESENTACION

La funcion social que tiene la CONAMED, es de vital importancia, en tanto su objeto es contribuir a
resolver los conflictos suscitados entre los usuarios de los servicios médicos y los prestadores de
dichos servicios y por su contribucion a salvaguardar la salud de la poblacién. En esta tesitura, tiene
una responsabilidad social, ética y moral hacia la sociedad a la cual proporciona un servicio publico.

La atencion que reciben los usuarios de los servicios en México no es satisfactoria, no resuelve las
necesidades de servicio del usuario. La capacidad de servicio de los servidores publicos es
deficiente, en ocasiones nula, carece de un modelo de atencién integral que se articule las
necesidades de servicio y que considere un enfoque centrado en la persona.

Es por ello, la relevancia de definir un protocolo de atencién para los usuarios de nuestros servicios,
de conocer y entender a la poblacion que atendemos, para asi entonces determinar y establecer las
reglas protocolarias para quiénes va dirigido. En este sentido, debemos tener siempre presente, que
los usuarios de los servicios médicos que acuden a esta Comision para presentar una queja, vienen
en un contexto emocional especifico por causas multiples, el cual se puede agravar dependiendo del
tipo de inconformidad, su magnitud, su alcance; su propia historia personal, sus caracteristicas de
personalidad, el medio ambiente en donde se desenvuelve, el tipo de reacciones que tiene ante
eventos estresantes, entre otros.

Para entender estos puntos, tenemos que contextualizar qué estan viviendo los usuarios; sabemos
que inicialmente, sufren de una enfermedad, que por si misma es un evento estresante, el punto es
conocer como influye este aspecto en su estado emocional y cémo se articula con una
inconformidad.

Las irregularidades en la atencién médica, son factores estresantes. Una inconformidad, el mal trato,
la falta de informacién, una actuacién negligente, la impericia, son situaciones que vulneran al
paciente y lo movilizan emocionalmente.

Ante una irregularidad, inmediatamente se fractura la relaciébn médico-paciente, se presenta una
pérdida de confianza, lo que conlleva a un evento estresante y a un sentimiento importante de
frustracion que se convierte en agresion. Cuando se interpreta o realmente se presenta dicha
irregularidad en el acto médico, se derrumba la idealizacién en la que se habia ubicado al médico,
la escenificacién del poder conferido se reacomoda, aparece la frustracion mas la pérdida de
confianza, lo que provoca una alteracién emocional y diferentes tipos de respuestas o reacciones
que pueden ser adaptativas o psicopatolégicas, en especial, lo que predomina es la frustracion que
se transforma en agresion. 1 2

1 Balint M. The Doctor, His Patient, and the Illness. New York: International Universities Press, 1972.
2 Gémez, R. EI médico como persona en la relacion médico-paciente. Ed. Fundamentos, Madrid, 2002
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1.0 PROPOSITO

1.1 Gestionar y turnar las inconformidades recibidas por correspondencia de los usuarios de servicios
de atencién médica, con base en las atribuciones y competencias conferidas a la CONAMED.

2.0 ALCANCE

2.1 Al interior: Es aplicable a los niveles jerarquicos que conforman la Direcciéon General de Orientacién
y Gestién.

2.2 Al exterior; Es aplicable a los usuarios de servicios de salud y prestadores de servicios de atencién

médica.

3.0POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

3.1 Elresguardo en el Archivo de tramite de asuntos atendidos, corresponde a lo establecido en

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

el Reglamento de Procedimientos para la Atencién de Quejas Médicas y Gestion Pericial.
Todas las actuaciones de los servidores publicos, respecto de la atencion de la queja,
incluyendo las relacionadas con el archivo de tramite, deberan ser registradas en el Sistema
de Atencién de Quejas Médicas (SAQMED), de acuerdo a su participacién en el proceso.
Los expedientes de los servicios proporcionados a los usuarios, que ingresen al archivo de
trdmite, deberan encontrarse concluidos y corresponder a los servicios de orientacién,
asesoria o gestion inmediata.

En el control y gestion documental, se privilegiara el resguardo electrénico, a fin de que puedan
participar en la exploracién de la inconformidad, tanto el médico como el abogado a quienes
sea asignado el asunto.

Unicamente podran ser solicitados los servicios de mensajeria, que estén previamente
contratados por la Direccién General de Administracion.

Los oficios de respuesta, enviados por correspondencia, que no hayan sido recibidos por parte
del usuario y/o promovente, deberan ser reenviados hasta agotar las posibilidades para su
notificacién, conforme a la normativa aplicable.

El funcionamiento del archivo en tramite, se regird conforme a la Guia de Archivo en Tramite
de la Direccion General de Orientacion y Gestion.

El manejo de datos personales de quienes presentan una inconformidad y de los prestadores
de servicios médicos, se llevara a cabo conforme a lo dispuesto en las leyes Federal y General
de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, asi como de Proteccion de Datos
Personales en Posesion de Sujetos Obligados, y en la Politica de Privacidad y Manejo de
Datos Personales de la CONAMED.
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4.0DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

expediente o envia a la Direccion General
de Conciliacién, para su incorporacion al
expediente.

Responsable ;‘;’ Descripcion de Actividades Documento o Anexo
Jefe de 1 Recibe, analiza y organiza con base en su | Inconformidad
Departamento contenido la  distribuciébn de las
de Orientacion inconformidades presentadas por los

usuarios via correspondencia, para su
atencion y/o seguimiento.
2 Busca antecedentes del asunto. Inconformidad
Jefe de ¢ Tiene antecedentes?
Departamento No: Contintia con actividad 4.
de Orientacion 3 | Si: Adjunta para su tramite.
(Soporte 4 | Captura o actualiza los datos generales del
Administrativo usuario y/o promovente.
de la Direccion 5 | Turna los asuntos con el consultor que
General de corresponda,  conectando  con el
Orientacion y procedimiento de consultoria médica o
Gestion) consultoria juridica, segin sea el caso.
Director General 6 Recibe oficios y los turna para su envio. Oficio de orientacién,
de Orientacién y asesoria o admision de
Gestion queja.
(Secretaria)
7 Recibe los asuntos atendidos y concluidos | Listado de asuntos para
Jefe de relacionados en un listado para su envio. | ser enviados via
Departamento correspondencia.
de Orientacioén 8 Prepara la documentacion y registra datos | Oficio de orientacion,
(Soporte en las guias correspondientes para su | asesoria o admision de
Administrativo envio, previa requisicion a la Direccion de | queja.
de la Direccién Recursos Humanos, Materiales y Servicios
General de Generales.
Orientacion y 9 Entrega sobres a la Direccion de Recursos | Guia SEPOMEX
Gestion) Humanos y Servicios Generales para su | Acuse SEPOMEX
envio y espera el regreso de los acuses.
Se vincula con el procedimiento para el
envio de mensajeria.
10 | Recibe de la Direccion de Recursos | Acuses de recibo
Humanos, Materiales y  Servicios
Generales acuse de recibo.
¢ Fueron recibidos los documentos por los
usuarios?
11 | No: Realiza llamada telefénica con el | Acta circunstanciada.
promovente para verificar el domicilio y
genera acta circunstanciada, la cual se
archiva al expediente junto con la Guia
devuelta.
12 | Si: Integra el Acuse de SEPOMEX en el | Acuse de SEPOMEX
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13 | Ingresa el expediente de los servicios de | Oficio de orientacion,
orientacion, asesoria y gestién inmediata al | asesoria o admisién de
archivo de tramite. queja.
Jefe del 14 | Coordina y vigila el adecuado envio por | Reporte electrénico de
Departamento correspondencia de los asuntos atendidos, | control de
Juridico asi como su resguardo en el archivo de | correspondencia

tramite.
TERMINA EL PROCEDIMIENTO

Reporte electrénico de
control de expedientes
en Archivo de tramite
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5.0 DIAGRAMA DE FLUJO

DEPARTAMENTO DE SOPORTE SECRETARIA DE LA
ORIENTACION ADMINISTRATIVO DIRECCION GENERAL
1

Recibe, analiza y organiza con base
en su contenido a distribucion de
las inconformidades presentadas
por los usuarios via
correspondencia, para su atencion
y/0 seguimiento.

Inconformidad

v 2

Busca antecedentes
del asunto

Inconformidad

éTiene No
antecedentes?

Adjunta para su
tramite

Inconformidad

Captura o actualiza

los datos generales | 4

del usuario y/(o
promovente

Inconformidad

Turna los asuntos con el
consultor que corresponda,

Inconformidad

Conecta con el
procedimiento de
consultoria médica o
consultoria juridica, segun
sea el caso.
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DEPARTAMENTO DE
ORIENTACION

SOPORTE
ADMINISTRATIVO

SECRETARIA DE LA
DIRECCION GENERAL

Recibe oficios y los

y 7

Recibe los asuntos
atendidos y concluidos
relacionados en un
listado para su envio

Listado de asuntos para
ser enviados via
correspondencia.

Prepara la documentaciény
registra datos en las guias
correspondientes para su

envio previa requisiciona la

RHMySG

Oficio de Orientacién,
asesoria 0 admision de
queja.

9

Entrega sobres a la DRHMySG para
suenvio y espera el regreso de los
acuses.

Se vincula con el procedimiento
para el envio de mensajerfa de la
Direccion General de
Administracion.

Guia SEPOMEX
Acuse SEPOMEX.

Se vincula con el
procedimiento para el
envio de mensajeria de
la Direccién General de

Administracién.

A 10

Recibe de la Direccion de
Recursos Humanos y

turna para su envié

Oficio de orientacién,
asesoria 0 admi
queja.

Servicios Generales acuse
de recibido.

Acuses de recibido
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DEPARTAMENTO DE
ORIENTACION

ADMINISTRATIVO

SOPORTE

SECRETARIA DE LA
DIRECCION GENERAL

¢fueron
recibidos los
documentos

por los
usuarios?

Si

11

Realiza llamada telefonica
con el promovente para
verificar el domicilioy
genera acta, se anexa al
expediente junto con la guia
devuelta

Acta
circunstanciada

12

Integra el acuse de
SEPOMEX en el expediente
o envia a la Direccién
General de Conciliacion,
para su incorporacion al
expediente

Acuse de SEPOMEX

Ingresa el expediente
de los servicios
proporcionados a al
Archivo de trdmite

Oficio de Orientacién,
asesoria 0 a
quej

Coordina y vigila el
adecuado envio por
correspondencia de los
asuntos atendidos, asi
como su resguardo en el
Archivo Tramite.
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6.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA

6.1 Cadigo Civil Federal No aplica
6.2 Cddigo Civil para el Distrito Federal No aplica
6.3 Cddigo Federal de Procedimientos Civiles No aplica
6.4 Codigo de Procedimientos Civiles para el Distrito No aplica
Federal

6.5 Bases de Coordinacion entre la CONAMED v el No aplica
IMSS

6.6 Bases de Coordinacion entre la CONAMED v el No aplica
ISSSTE

6.7 Ley General de Salud No aplica
6.8 Reglamento de la Ley General de Salud en Materia No aplica
de Prestacion de Servicios de Atencion Médica

6.9 Decreto de Creacion de la Comision Nacional de No aplica
Arbitraje Médico

6.10 Reglamento Interno de la Comisién Nacional de No aplica
Arbitraje Médico

6.11 Reglamento de Procedimientos para la Atencion No aplica
de Quejas y Gestion Pericial de la Comisién Nacional

de Arbitraje Médico

6.13 Protocolo para la Atencion de Usuarios de Quejas No aplica
Médicas en Orientacién, Gestion y Conciliacion.

6.14 Guia de Archivo de Asuntos en Tramite No aplica

7.0 REGISTROS

No aplica No aplica No aplica No aplica

8.0 GLOSARIO

8.1 Inconformidad. Término que denota no estar de acuerdo con algo. En la CONAMED o
comisiones estatales de arbitraje médico, se refiere a las quejas ingresadas por los usuarios de
servicios de salud.

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

9.0 CAMBIOS A ESTA VERSION
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10.0 ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO

10.1 Protocolo de Atencién a Usuarios
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10.1 PROTOCOLO PARA LA ATENCION DE USUARIOS DE QUEJAS MEDICAS EN
ORIENTACION, GESTION Y CONCILIACION
PRESENTACION
La funcion social que tiene la CONAMED, es de vital importancia, en tanto su objeto es contribuir a
resolver los conflictos suscitados entre los usuarios de los servicios médicos y los prestadores de
dichos servicios y por su contribucién a salvaguardar la salud de la poblacién. En esta tesitura, tiene
una responsabilidad social, ética y moral hacia la sociedad a la cual proporciona un servicio publico.

La atencion que reciben los usuarios de los servicios en México no es satisfactoria, no resuelve las
necesidades de servicio del usuario. La capacidad de servicio de los servidores publicos es
deficiente, en ocasiones nula, carece de un modelo de atencién integral que se articule las
necesidades de servicio y que considere un enfoque centrado en la persona.

Es por ello, la relevancia de definir un protocolo de atencién para los usuarios de nuestros servicios,
de conocer y entender a la poblacion que atendemos, para asi entonces determinar y establecer las
reglas protocolarias para quiénes va dirigido. En este sentido, debemos tener siempre presente, que
los usuarios de los servicios médicos que acuden a esta Comisién para presentar una queja, vienen
en un contexto emocional especifico por causas multiples, el cual se puede agravar dependiendo del
tipo de inconformidad, su magnitud, su alcance; su propia historia personal, sus caracteristicas de
personalidad, el medio ambiente en donde se desenvuelve, el tipo de reacciones que tiene ante
eventos estresantes, entre otros.

Para entender estos puntos, tenemos que contextualizar qué estan viviendo los usuarios; sabemos
que inicialmente, sufren de una enfermedad, que por si misma es un evento estresante, el punto es
conocer como influye este aspecto en su estado emocional y cémo se articula con una
inconformidad.

Las irregularidades en la atenciébn médica, son factores estresantes. Una inconformidad, el mal trato,
la falta de informacién, una actuacién negligente, la impericia, son situaciones que vulneran al
paciente y lo movilizan emocionalmente.

Ante una irregularidad, inmediatamente se fractura la relacién médico-paciente, se presenta una
pérdida de confianza, lo que conlleva a un evento estresante y a un sentimiento importante de
frustracion que se convierte en agresion. Cuando se interpreta o realmente se presenta dicha
irregularidad en el acto médico, se derrumba la idealizacién en la que se habia ubicado al médico,
la escenificacién del poder conferido se reacomoda, aparece la frustracion mas la pérdida de
confianza, lo que provoca una alteracion emocional y diferentes tipos de respuestas o reacciones
gue pueden ser adaptativas o psicopatolégicas, en especial, lo que predomina es la frustracion que
se transforma en agresion. 3 4

3 Balint M. The Doctor, His Patient, and the Illness. New York: International Universities Press, 1972.
4 Gomez, R. El médico como persona en la relacion médico-paciente. Ed. Fundamentos, Madrid, 2002
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1.0 PROPOSITO

1.1 Atender las inconformidades promovidas ante la CONAMED por los usuarios de servicios de salud,
con el objeto de brindar orientacion, asesoria especializada, gestion inmediata y/o admitir la queja para
dar inicio al proceso arbitral.

2.0 ALCANCE

2.1 Al interior: Es aplicable a los Consultores Médicos de la Direccion General de Orientacién y Gestion
(DGOyYG).

2.2 Al exterior: Es aplicable a los diversos prestadores de servicios de atencion médica a nivel nacional
y usuarios de los servicios de salud.

3.0 POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

3.1 El Consultor Médico atenderd las inconformidades que le sean turnadas conforme lo establece el
Reglamento de Procedimientos para la Atencion de Quejas Médicas y Gestién Pericial y el Protocolo
para la Atencion de Usuarios de Quejas Médicas en Orientacion, Gestidon y Conciliacion.

3.2 Todas las actuaciones de los servidores publicos, respecto de la atencién de la queja, deberan ser
registradas en el Sistema de Atencion de Quejas Medicas (SAQMED), de acuerdo a su participacion en
el proceso, el cual asignard de manera automatica el folio consecutivo.

3.3 Respetara el ejercicio del derecho de peticion del ciudadano y debera brindar a los usuarios que lo
requieran la atencién y servicio correspondientes, de acuerdo al asunto planteado.

3.4 Omitira el lenguaje técnico médico y debera utilizar un lenguaje ciudadano en cada uno de los
servicios que proporcione a los usuarios.

3.5 El manejo de datos personales de quienes presentan una inconformidad y de los prestadores de
servicios médicos, se llevard a cabo conforme a lo dispuesto en las leyes Federal y General de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, asi como de Proteccién de Datos Personales en
Posesién de Sujetos Obligados, y en la Politica de Privacidad y Manejo de Datos Personales de la
CONAMED.

3.6 Elplazo maximo para dar respuesta a las asesorias, independientemente de su forma de recepcion,
correspondera a lo especificado en el Reglamento de Procedimientos para la Atencion de Quejas
Médicas y Gestidn Pericial y, en casos no especificados, sera de 10 dias habiles; cuando se requiera
un plazo mayor, debera justificarse.
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4.0DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Responsable No. Descripcién de Actividades Documento o
Act. Anexo
Jefe de Departamento de 1 Recibe documentacion aportada por el Documentacion
Orientacién (Soporte usuario relacionada con su inconformidad. aportada por el
Administrativo de la . . _ usuario.
DGOYG) ¢la inconformidad se realiza de forma
presencial?
No: Pasa a la actividad 32.
Titular de la Direccion 2 Si: Invita al usuario a pasar a su oficina. Documentacion
Médica aportada por el
usuario.

3 Revisa la documentacion aportada. Documentacion
aportada por el
usuario.

4 Escucha el caso planteado por el usuario, y | Documentacion
en su caso, da lectura al relato de los | aportada por el
hechos. usuario.

5 Entrevista al usuario. Documentacion
aportada por el
usuario.

6 Captura el protocolo médico en el sistema | Documentacion

informatico. aportada por el
usuario.

7 Evalla la procedencia del asunto.

SEl asunto es competencia de la
CONAMED?

8 No: Revisa los datos capturados en la
recepcion, en su caso, solicita la
correccion. Pase a la actividad 14.

9 Si: Define las pretensiones con el usuario. Documentacion
aportada por el
usuario.

10 Determina en el sistema informético el tipo | Documentacion

de servicio. aportada por el
usuario.
¢El asunto es una queja?

11 | No: Determina el asunto como gestion Documentacion
inmediata. Pasa a la actividad 19. aportada por el

usuario.

12 | Si: Entrega la documentacion al personal Documentacion

de la recepcion de inconformidades para
gue el asunto sea atendido por el consultor
juridico. Espera a que el usuario sea
atendido.

aportada por el
usuario.
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Titular de la Direccién
Médica de la Direccion
General de Orientacion y
Gestion

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

Firma y rubrica el acta de la queja; asi como
los oficios relacionados con el asunto para
concluir la atencion. Se vincula
nuevamente con el procedimiento de
atencion de inconformidades por
consultoria juridica.

Brinda asesoria.

¢El usuario requiere atencién  por
consultoria juridica?

No: Regresa a la actividad 14.

Si: Remite al usuario con su documentacion
con el consultor juridico para su atencién. Se

vincula con el procedimiento para la
consultoria juridica.

Elabora e imprime dos ejemplares del acta
de asesoria.

Firma junto con el consultor juridico y el
usuario el acta de asesoria.

Entrega un ejemplar al promovente y el otro
lo entrega a la asistente de la DGOyG para
el cierre.

TERMINA EL PROCEDIMIENTO

Explica al wusuario que establecera
comunicacién con el prestador del servicio
médico para gestionar la atencion.

Informa al usuario el resultado de la gestion
con el prestador de los servicios de salud.

¢ Fue posible gestionar su atencién?

No: Pasa documentacién con personal de
atencion inicial para ser atendido por
consultor juridico.

Si: Captura los datos en el sistema.

¢ Se integré expediente de queja?

No: Regresa a la actividad 12.

Si: Regresa a la actividad 15.

Elabora el acta de la gestién inmediata y la
revisa en conjunto con el usuario, realizando
las correcciones necesarias.

Imprimen dos juegos de las actas de gestion
inmediata.

Obtiene las firmas e integra la
documentacion. Envia el expediente con la
secretaria de la DGOyG.

Establece comunicacion telefénica con el
promovente y el prestador del servicio
médico, con el fin de conocer el estado del
compromiso.

Documentacion
aportada por
usuario.

Acta de queja

Documentacion
aportada por el
usuario.

Documentacion
aportada por el
usuario.

Acta de asesoria.
Acta de asesoria.

Acta de asesoria.

Documentacion
aportada por el
usuario.
Documentacion
aportada por el
usuario.

Acta de la gestion
inmediata

Acta de la gestion
inmediata
Acta de la gestion
inmediata

Acta de la gestidn
inmediata

el
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Titular de la Direccién
Médica de la Direccién
General de Orientacion y
Gestion

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

¢ Se cumplié el compromiso?

No: Establece comunicaciébn con el
promovente y solicita de nueva cuenta la
atencion para el usuario. Regresa a la
actividad 24.

Si: Llena la cédula de seguimiento,
confirmando que el compromiso fue
cumplido.

Cierra el asunto como concluido en el
sistema informético.

Imprime y firma un ejemplar de la cédula de
seguimiento y lo anexa al acta de gestion
para concluir la atencion.

Entrega el acta de gestion y cédula de
seguimiento a la secretaria de la DGOyG
para su cierre en sistema.

Recibe acta de gestién inmediata y cédula
de seguimiento, realiza supervision del
seguimiento, firma y envia al archivo en
tramite.
TERMINA EL PROCEDIMIENTO

Recibe la inconformidad del usuario.
¢ Es por correspondencia?
No: Determina forma de recepcion.
Si: Pasa a la actividad 40.
¢ Recibe llamada telefénica?
No: Pasa a la actividad 47.
Si: Pasa a la actividad 35.
Escucha los hechos, el motivo de la
inconformidad; asi como sus pretensiones
para determinar si existe acto médico.
¢ Existe acto médico y es competencia de la
CONAMED?
No: Brinda orientacién y/o asesoria para
concluir ésta actividad.

TERMINA PROCEDIMIENTO
Si: Propone al usuario la posibilidad de
realizar una gestion inmediata.
SAcepta la propuesta de realizar una
gestién inmediata?
No: Regresa a la actividad 35.
Si: Lleva a cabo las actividades entre la 19
y la 32.

TERMINA PROCEDIMIENTO
Recibe el asunto por correspondencia por
parte del personal de atencidn inicial.

Valida los datos del usuario y del prestador
de servicios médicos.
¢ Los datos capturados son correctos?

Cédula de
seguimiento

Cédula de
seguimiento
Cédula de
seguimiento

Acta de la gestion
inmediata

Cédula de
seguimiento

Acta de la gestion
inmediata

Cédula de
Seguimiento

Acta de Gestion
Inmediata

Documentacion
recibida por
correspondencia
Documentacion
recibida por
correspondencia
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40 No: Solicita la correccion de los datos al | Documentacion

personal de recepcion de inconformidades. | recibida por

correspondencia

Titular de la Direccion Si: Pasa a la actividad 42.
Médica de la Direccién 41 Revisa la documentacion que integra el | Documentacién
General de Orientacion y expediente y captura en el protocolo médico | recibida por
Gestion el motivo de la inconformidad. correspondencia

¢Es atribuciéon de la CONAMED vy existe

acto médico?

42 | No: Se registra el asunto en el sistema | Documentacion
informatico como asesoria y en su caso se | recibida por
orienta al promovente para acudir a la correspondencia
instancia competente. Se vincula con el
procedimiento para la atenciéon de
inconformidades por consultoria
juridica.

43 Si: Se registra el asunto en el sistema | Documentacion
informatico como queja. Se vincula con el | recibida por
procedimiento para la atencién de correspondencia
inconformidades por consultoria
juridica.

44 | Recibe la solicitud para levantar una queja a
través de correo electrénico y envia a
consultor médico.

45 Recibe correos electronicos a través del | Correo electronico
SAQMED.
¢ Existe acto médico?

46 No: Se registra el asunto en el sistema | Correo electrénico
informatico como asesoria y en su caso se
orienta al promovente para acudir a la
instancia competente.

47 | Si: Se solicita la documentaciéon que dé | Correo electrénico
soporte a su inconformidad.

48 | Invita a que via correspondencia envie su | Correo electrénico

inconformidad o de forma presencial acuda
la CONAMED para su atencion.
TERMINA EL PROCEDIMIENTO
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5.0 DIAGRAMA DE FLUJO

CONSULTOR MEDICO

SOPORTE ADMINISTRATIVO

INICIO

Recibe documentacion
aportada por el usuario
relacionada con su
inconformidad

1

Documentacién
aportada por el
usuario

ila
Si inconformidad No

2
Invita al usuario a pasar
su oficina
L 3
Revisa la
documentacién
aportada

Documentacién
aportada por el
usuario

Escucha el caso
planteado por el
usuario, y en su caso,
da lectura al relato de
los hechos

Documentacién
aportada por el
usuario

Entrevista al usuario

Documentacién
aportada por el
usuario

se realiza de
forma
presencial?
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CONSULTOR MEDICO

SOPORTE ADMINISTRATIVO

Captura el protocolo
médico en el sistema
informatico

Documentacion
aportada por el
usuario

Evalua la procedencia
del asunto

Documentacién
aportada por el
usuario.

¢Elasuntoes

competencia
dela

CONAMED?

Revisa los datos

capturados en la
recepcion, en su cas,

solicita la correccion

Define las pretensiones
con el usuario

Documentacién
aportada por el
usuario
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CONSULTOR MEDICO SOPORTE ADMINISTRATIVO

Determina en el
sistema informatico el
tipo de servicio

Documentacién
aportada por el
usuario.

éElasunto es

una queja?

Determina el asunto
como gestion
inmediata

Documentacién
aportada por el
usuario.

12

Entrega la documentacion al
personal de la recepcion de
inconformidades para que el ¢
asunto sea atendido por el
consultor juridico. Espera a que
el asunto sea atendido.

Documentacién
aportada por el
usuario

Firma y rubrica el acta de
la queja; asi como los
oficios relacionados con el
asunto para concluir la
atencién

Documentacién
aportada por el
usuario

Se vincula nuevamente
con el procedimiento
de atencion de
inconformidades por
consultoria juridica.

3/4
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3. Procedimiento para la atencion de inconformidades por
consultoria médica.

CONSULTOR MEDICO SOPORTE ADMINISTRATIVO

Brinda asesoria

¢El usuario
requiere
atencién por
consultoria
juridica?

15

Remite al usuario con su
documentacion con el personal
de recepcion de
inconformidades para esperar
el turno de ser atendido por el
consultor juridico

Documentacién
aportada por el
usuario

Se vincula con el
procedimiento para
la consultoria
juridica

Elabora e imprime dos
ejemplares del acta de
asesorfa.

Documentacion
aportada por el
usuario. Acta de
asesoria

17

Firma junto con el
consultor juridico y el
usuario el acta de asesoria.

Acta de asesoria.
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CONSULTOR MEDICO

SOPORTE ADMINISTRATIVO

Entrega un ejemplar al
promovente y el otro lo
entrega a la asistente de la
DGOYG para el cierre

18

Acta de asesoria

TERMINA
PROCEDIMIENTO

19

Explica al usuario que
establecerd comunicacion
con el prestador del
servicio médico para
gestionar la atencion.

Documentacién
aportada por el
usuario.

Informa al usuario el resultado
de la gestion con el prestador
de los servicios de salud

Acta de asesoria.

¢Fue posible
gestionar su
atencion?

21

Informa al usuario el resultado
de la gestion con el prestador
de los servicios de salud

¢Brinda
asesoria?
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CONSULTOR MEDICO

SOPORTE ADMINISTRATIVO

22

Captura los datos en el
sistema

23

Elabora el acta de la
gestion inmediata y la
revisa en conjunto con el
usuario, realizando las
correcciones necesarias

Acta de la gestion

inmediata

24

Imprimen dos juegos
de las actas de la
gestion inmediata

Acta de la gestion
inmediata

25

Obtienen las firmas e
integra la
documentacién. Envia
el expediente con la
secretaria de la DGOG

Acta de la gestion
inmediata

26

Establece comunicacién
telefénica con el promovente y
el prestador del servicio
meédico, con el fin de conocer el
estado del compromiso

Acta de la gestion
inmediata
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consultoria médica.

CONSULTOR MEDICO SOPORTE ADMINISTRATIVO

ése cumplidel
compromiso?

Establece comunicacién
con el promovente y
solicita de nueva cuenta la
atencion para el usuario

A 28
Llena la cédula de
seguimiento,
confirmando que el —
compromiso fue
cumplido

Cédula de
seguimiento

Cierra el asunto como
concluido en el sistema
informativo

Cédulade
seguimiento.

Imprime y firma un
ejemplar de la cedula de
seguimiento y lo anexa al

acta de gestion para

concluir la atencién

Ceédula de
seguimiento.
Acta de Gestion
inmediatg
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CONSULTOR MEDICO SOPORTE ADMINISTRATIVO

Entrega el acta de gestion
y cédula de seguimiento a
la secretaria de la
Direccion General para su
cierr