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1. Propésito.

Establecer los lineamientos para que el Equipo de Analisis Estatal de quejas por gasto de bolsillo
realice el manejo y seguimiento de los casos en los que el usuario interponga una gueja con la que
reclame el reembolso por el pago de los servicios médicos, auxiliares de diagndstico y medicamentos
incluidos en las carteras vigentes de los servicios ofertados por el Sistema de Proteccion Social en
Salud y a la poblacion abierta segun la capacidad instalada y/o resolutiva de la Red de Servicios
Esenciales de Salud correspondiente.

2. Alcance.

A nivel interno: Direccién General de Planeacion y Desarrollo (DGPyD), Direccion General de
Servicios de Salud (DGSS), Direccion General de Administracion (DGA) y Coordinacion de Asuntos
Juridicos (CAJ).

A nivel externo: Organos desconcentrados por territorio y por funcién. Régimen de Proteccion Social
en Salud del Estado de Guanajuato (REPSSEG).

3. Politicas de Operacién, Normas y Lineamientos.

Constitucion Politica de los Estados Unic]os Mexicanos. Publicada en el Diario Oficial de la
Federacion (DOF) el 5 de febrero de 1917. Ultima reforma publicada en DOF 27/01/2016.

Ley General de Salud. Publicada en el DOF el 7 de febrero de 1984. Ultima reforma publicada en
DOF 12/11/2015.

Reglamento de la Ley General de Salud en Materia de Prestacion de Servicios de Atencion Médica.
Publicado en DOF el 14/05/1986. Ultima reforma publicada en DOF 24/03/2014.

Reglamento de la Ley General de Salud en Materia de Proteccidn Social en Salud. Publicado en
DOF el 5/04/2004. Ultima reforma publicada en DOF 17/12/2014,

Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos. Publicada en DOF el 31/12/1982.
Ultima reforma publicada en DOF 24/03/2016.

Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos. Publicada en DOF el
13/03/2002. Ultima reforma publicada en DOF 24/03/20186.

Ley Federal del Procedimiento Administrativo. Publicada en el DOF el 4/08/1994. Ultima reforma
publicada en DOF 08/04/2012.

Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y Gubernamental. Publicada en el
DOF el 11/086/2002. Ultima reforma publicada en DOF 18/12/2015.
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Reglamento de la Ley Federal de Trapsparencié y Acceso a la Informacion Publica y Gubernamental.
Publicada en el DOF el 11/06/2003. Ultima reforma publicada en DOF 13/05/2013.

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica para el Estado de Guanajuato. Publicada
en el POF el 18/10/2013. Ultima reforma publicada en DOF 11/09/2013.

Lineamiento para el uso de la herramienta Sistema Unificado de Gestion para la Atencion vy
Orientacién a los Usuarios de los Servicios de Salud.

Acuerdo de Coordinacion para la ejecucion del Sistema de Proteccion Social en Salud, que celebran
la Secretaria de Salud y el Estado de Guanajuato. Ultima reforma publicada en el DOF 14/01/2016.

Politicas:

1)

Se considerara gasto de bolsillo a:

a)

b)

h)

Una solicitud de reembolso procedera cuando el afiliado:

El cobro de intervenciones cubiertas por alguna de las carteras de servicios totales o
parciales

Pago por desabasto, diferimiento o negativa de surtimiento de:

i} Medicamentos.

i) Insumos.

iiiy Material de curacion.

iv) Material de osteosintesis.

v) Auxiliares de diagnéstico.

Pago por exencion de donadores de sangre y hemoderivados.

Pago por insumos para la transfusion de sangre y hemoderivados.

Pago por auxiliares de diagnostico para donadores de sangre y hemoderivados.

Pago por procedimientos relacionados con las intervenciones de las carteras de servicios
(curaciones, aplicacion de inyecciones, aplicacion de vendaje, suturas, y retiro de los
mismos, retiro de material de osteosintesis, etc.).

Pago por concepto de traslados de atencién, para realizacion de auxiliares de diagndéstico o
interconsulta cuando el vehiculo pertenezca a la unidad o a los servicios estatales de salud,
o exista el convenio exprofeso.

Pago por complicaciones atribuibles al prestador de servicios.

7
/

Cuente con poliza vigente al momento de haber recibido la atencion.

El reembolsc solicitade corresponda a un concepto de gasto incluido en las carteras de
servicios vigente.

Sea atendido en alguna de las unidades acreditadas pertenecientes a la red de servicios. é\
Sea atendido en Organos Publicos Desconcentrados y Prestadores Privados, estos

deberan:

i) Tener convenio vigente.

i) Estar acreditado en la patologia atendida. 4
iii) Contar con hoja de referencia.

iv) Ser parte de la red del Sistema de Proteccién Social en Salud.
Presente la solicitud de reembolso en el mismo afio fiscal en que se ocasiond el gasto de B
bolsillo n\
Cuente con comprobante (ticket, factura, recibo, etc.) qgue mencione los conceptos de gasto% ‘

=
Aﬁ”/
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(atencion médica, medicamentos, auxiliares de diagnostico).
g) Exista congruencia entre la fecha de la atencion y el comprobante presentado.

3) Los documentos basicos anexos a la solicitud de reembolso son:
a) Pdliza vigente.
b) ldentificacion oficial del paciente y/o padre o tutor.
c) Comprobante de pago.
A cargo de la unidad involucrada:
d) Documento emitido por el prestador de servicics que concuerde con el concepto de gasto
debidamente validado:
i)  Receta.
i) Solicitud de auxiliares de diagnostico.
iiiy Hoja de referencia.
iv) Nota de alta.
v)
4) El tiempo maximo para la resolucion de las solicitudes de reemboiso no debera exceder los 90
dias naturales. (A partir de la fecha de presentacion de la solicitud de atencién)

5) Todas las quejas por gasto de bolsillo se iniciaran a peticion de parte.

6) Las unidades de salud tendran veinte dias habiles, a partir de la fecha de presentacidon de la
solicitud de atencién, para enviar a la Direccion General de Servicios de Salud el analisis previo
del caso.

7) La Direccion General de Servicios de Salud convocara en maximo siete dias habiles a los
integrantes del Equipo de Analisis.

8) El Equipo de Anglisis Estatal de quejas por gasto de bolsillo estara conformado por
representantes de las siguientes direcciones: Direccion General de Servicios de Salud, Direccion
General de Administraciéon, Direccién General de Planeacion y Desarrollo, Coordinacion de
Asuntos Juridiccs, Coordinacion del Régimen de Proteccion Social en Salud del Estado de
Guanajuato y un médico especialista en el tema a fratar.

9) En caso de que el usuario acuda a otra instancia, se remitird a la Coordinacién de Asuntos ‘.
Juridicos, para el procedimiento correspondiente. /




AREA EMISORA

FECHA DE
EMISION:

CLAVE:

Planeacién y Desarrollo

Direccion General de Servicios de Salud, Direccion
General de Administracion y Direccion General de

18/05/2009

DGPyD-DDI-DPG-04

TiTULO

REVISION

PROCEDIMIENTO PARA EL MANEJO DE LAS QUEJAS POR
GASTO DE BOLSILLO

02

Pagina 5 de 11

Descripcion del Procedimiento.

No.

Actividad

Responsable

Documento

INICIA PROCEDIMIENTO

Notifica que existe una solicitud de
gestion categorizada como una queja por
gastc de bolsillo a las Direcciones
Generales de manera oficial

Unidad Meédica

Identifica queja en el Sistema Electronico
del Sistema Unificado de Gestion

DGSS/DGPyYD

Analiza y genera formato: “Analisis del
caso y chservaciones’

Gestiona conciliacion con el Usuario

. Concilia efectivamente la queja por
gasto de bolsillo con el usuario?

51

emite
Termina

SI. Documenta  evidencia,
respuesta al usuaric vy
procedimiento

52

NO. Envia formato “Andlisis del casc y
observaciones” y evidencia para
investigacion a la Direccién General de
Servicics de Salud

Unidad Meédica

Analisis del caso y
observaciocnes

Analisis del caso y
observaciones

Comparte el expediente y convoca a
reunién al Equipo de Analisis

DGSS

Analiza quejas y genera observacicnes

¢,Procede la queja analizada?

8.1

NO. Se emite dictamen de improcedencia
y regresa a la actividad 5.1

8.2

Sl. Envia formato “Dictamen técnico” a la
Direccion General de Administracion

Equipo de analisis

Dictamen técnico

Genera pago para reembolso

10

Entrega cheque a responsable de
entrega de la Unidad Médica

DGA

11

Entrega cheque a usuario y Formato
unico de Respuesta (FURSA)

12

Recaba evidencia y envia a Direccicnes
Generales y Coordinacion del REPSSEG

Unidad Médica

13

Cierra queja en el Sistema Electronico
del Sistema Unificado de Gestion.

TERMINA PROCEDIMIENTO

DGSS/DGPyD/REPSSEG
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6.- Indicadores

Porcentaje de quejas por cobro analizadas al mes.
(Numero de quejas analizadas / NGmero de quejas por cobro recibidas) * 100

Porcentaje de quejas procedentes analizadas.
(Numero de quejas por cobro procedentes / Nimero de quejas analizadas) * 100

7.- Documentos de Referencia

-Procedimiento para dar seguimiento y respuesta a las Solicitudes de Atencion.
-Criterios para el reintegro de gasto de bolsillo efectuado por los beneficiarios al Sistema de
Proteccion Social en Salud.

8.- Glosario del Procedimiento

Buzones de atencion al usuario: Es una herramienta para crear canales de comunicacion entre el
personal del establecimiento de salud y los usuarios de los servicios de salud con el propdsito de
fortalecer la gestion de la mejora continua.

Carpeta del Sistema Unificado de Gestion: Es la herramienta de apoyo, que integra la informacion
de manera fisica derivada de la operacion del SUG.

CAISES: Centro de Atencion Integral de Servicios de Salud.
CAUSES: Catalogo Universal de Servicios de Salud.
Comité de Calidad y Seguridad del Paciente (COCASEP): drgano colegiado de caracter técnico

consultivo que tiene por objeto analizar los problemas de la calidad de atencién en los “7
establecimientos de salud y establecer acciones para la mejora continua de la calidad y la seguridad /

. 4
del paciente.

CAJ: Coordinacién de Asuntos Juridicos.
DGA: Direccidn General de Administracion. s
DGPyD: Direccion General de Planeacion y Desarrollo.

DGSS: Direccidén General de Servicios de Salud.

Felicitacién: Expresién de satisfaccion por la prestacion del servicio, misma que puede referirse a C’fL
un funcionario en particular o a toda la unidad médica involucrada. *E;:
FPGC: Fondo de Proteccion contra Gastos Catastroficos. \)Q
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FUSA (Formato Unificado de Solicitud de Atencién): es el documento disefiado para el registro
de las felicitaciones, quejas, sugerencia y solicitud de gestidn/peticion

Sistema Unificado de Gestion (SUG): es una herramienta para facilitar la gestion y atencién a los
usuarios, que, en una firme actitud positiva y proactiva, busca la solucién a las diferentes inquietudes
de los usuarios que acuden por algun servicio de salud a una unidad médica.

Solicitud de atencion: expresion manifiesta, por escrito, emitida por los usuarios de los servicios
de salud, de las unidades médicas adscritas al Instituto de Salud Publica del Estado de Guanajuato.
El planteamiento en comento se puede clasificar como felicitacion, queja, sugerencia y solicitud de
gestidn/peticién

Solicitud de Gestion: Peticién interpuesta por un usuario gue requiere la intervencion de las
unidades prestadoras de servicios de salud

Sugerencia: Es la propuesta formulada por el usuario, que tiene por objeto la mejora en la calidad
de los servicios de salud ofertados por el sistema, a fin de incrementar la eficiencia de los procesos
de atencion innecesarios o cualquier otra medida que suponga un mayor grado de satisfaccion de
las necesidades del mismo.

SPSS: Sistema de Proteccion Social en Salud.

Queja: Es la inconformidad manifestada por el usuario con motivo de anomalias, retrasos,
desatenciones, o cualquier otra situacion que implique la actuacién de los servidores publicos en el
ejercicio de sus funciones y que hayan afectado, o pudieran afectar directamente los intereses del
promovente.

UMAPS: Unidad Médica de Atencion Primaria a la Salud.

UNEMES: Unidades de especialidades médicas, que pueden ser Centro de Atencién de
Enfermedades Cronicas, Centro de Integral Atencidn a la Salud Mental (CISAME), Centros Nueva
Vida y Centros Ambulatorios para la prevencién y atencién del SIDA e infecciones de transmision
sexual (CAPACITIS).

IN}
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9.- Cambios de Version en el Procedimiento

NUMERO DE " FECHA DE
REVISION ACTUALIZACION DESCRIPCION DEL CAMBIO
La clave del procedimiento cambia de ETM-ALPHA-E-
2 05/06/17 001-5 a DGPyD-DDI-DPG-04 ‘
Se actualiza el formato segun la "Guia Técnica para la
2 05/08/17 Documentacion de Procedimientos”
Se actualiza el contenido segun el “Lineamiento para
2 05/06/17 el uso de la herramienta Sistema Unificado de
Gestion”
Se actualiza el contenido segun los “Criterios para el
2 05/06/17 reintegro de gasto de bolsillo efectuado por los
beneficiarios al Sistema de Proteccion Social en
Salud”

10.- Anexos del Procedimiento

Anexo 1. Registro de casos gestionados para reembolso

Anexo 2. Formato de Analisis del caso y observaciones

7
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HOJA DE VALIDACION

Autorizo
J

Fr

Dr. Francisco Javier Martinez
Garcia

Director General de Planeacion
y Desarrollo

3

Dr. Enriqug Negﬁete Pérez

Encargado del Despacho de la
Direccion General de
Administracidn

N

Dr. Franci }Lavie agos Vazquez

rgado del Despatho de la
Direccion General de Servicios de
Salud

X

Dr. Adolfo Val}ez Eséb\l;)edo

Director de D%{ollo
Institucional

Lic. Oscar Gutiérrez Cervantes

Jefe del Departamento de
Procesos de Gestion

Lic. José de Je'j,és Martinez
Mares

Asesor Juridico de la Direccién
General de Administracion

Dra. Nocemi Flores Mendiola

Encargada del Despacho de la
Direccion de Atencién Médica

Lic. Salvador Said Gutiérrez
Duran

Coordinador Estatal del SUG

Lic. LeticialMicaela Martinez
Lépez

Coordinadora Estatal de Trabajo
Social



