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« Es un canal de comunicacion a través de buzones, moddulos, que
permite que los usuarios participen expresando su opinién sobre la

calidad de los servicios otorgados.
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Objetivos

General: Especificos:

Incrementar la transparencia vy 1. Establecer canales de comunicacion

capacidad resolutiva, a través de eficientes y eficaces.

las solicitudes de atencion de los 2. Implantar acciones preventivas vy

usuarios, para c_onsolldar la mejora correctivas en los procesos de

en el establecimiento y la poblacion atencion.

que atiende. 3. Unificar criterios para la gestion vy
seguimiento de las solicitudes de
atencion.

4. Garantizar la gestion efectiva.
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VERACRUZ
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COMO PARTE DE LA FEDERACION

LINEAMIENTO PARA EL USO DE LA
HERRAMIENTA SISTEMA UNIFICADO DE
GESTION (SUG)

ATENCION Y ORIENTACION AL USUARIO
DE LOS SERVICIOS DE SALUD

Direccién General de Calidad y Educacion en Salud
Homero 213, piso 12, Col. Chapultepec Morales, Deleg. Miguel Hidalgo, Ciudad de México, , México C.P. 11570

Comisién Nacional de Proteccién Social en Salud
Gustavo E. Campa 54, piso 2 y 3, Col. Guadalupe Inn, Deleg. Alvaro Obregén, Ciudad de México,, México C.P. 01020
www.seguro-popular salud.gob.mx

SESVER

Servicios de Salud
de Veracruz
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Clasificacion de Solicitudes de Atencion

- Categoria:

-l N

Felicitacion.
Queja.
Sugerencia.

Solicitud de
Gestion.

- Clasificacion:

Atencidn al Usuario.

Medicamentos.
Gasto de Bolsillo.

il N
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Servicios de Salud
de Veracruz

Capacidad Instalada.

)
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* Sub-clasificacion:

PwnN PR

© N

Trato Digno.
Comunicacion Efectiva.
Oportunidad en la Atencion.

Surtimiento de Insumos (incluye
medicamentos).

Seguridad.
Equidad.
Trabajo Social.

Areas Administrativas (archivo, admisién,
caja).
Cobros Injustificados.



FASES DEL PROCEDIMIENTO

Periodo de Atencion y Respuesta

CONTENIDO

Informacién proporcionada

PLAZOS ESTABLECIDOS (DIiAS
NATURALES)

VERACRUZ

DEIGNACIO DE LA LLAVE
COMO PARTE DE LA FEDERACION

Aclaracion de datos de quien | incompleta de la Solicitud de | Minimo: 5 dias.
formula la Solicitud de Atencion. Atencién para su andlisis y [ Maximo 10 dias.
resolucion.
Desde la presentacién hasta su
Concluir el procedimiento de | conclusion y notificacion al

Resolucién.

integracion, elaboracién y
resolucién de la inconformidad.

Usuario:
Minimo: 30 dias.
Maximo: 90 dias.

Notificacion.

Comunicaciéon de la resolucién al
Usuario, familiar o representante.

Minimo: 5 dias.
Maximo: 10 dias.

Ejecucién de las Acciones de

Mejora.

Medidas analizadas y aprobadas
por el COCASEP e incluidas en el
Plan de Mejora Continua para la
Calidad y Seguridad del Paciente.

Segun los plazos establecidos en
las acciones de mejora que se
derivan de las Solicitudes de
Atenciodn.
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Formatos del Sistema Unificado de Gestion

Calendario de Apertura.
Formato FUSA.

Minuta de Apertura de Buzdn.
Bitdcora de Seguimiento.
Tablero Informativo SUG.
Plataforma SUG.
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1.- Calendario de Apertura

Nombre del establecimiento:

SISTEMA UNIFICADO DE GESTION PARA LA ATENCION Y
ORIENTACION AL USUARIO DE LOS SERVICIOS DE SALUD
Calendario de Apertura del Buzén del SUG

Fecha:___dd mm aa

Entidad Federativa Ciudad o Municipio:

Clave CLUES:

Ano:#H# [ 1|2 |3 [4]5

Enero

Febrero

Marzo

Abril

[ ayo

Junio

Julio

| Agosto

Octubre

Noviembre

Diciembre

Obser

Firman de conocimiento, para participar en el proceso periodico de apertura del Buzén de Atencion del SUG los siguientes responsables:

Cargo o puesto

Nombre completo Firma Observaciones

Director y/o responsable del
establecimiento de salud

Gestor de Calidad

Gestor del Seguro Popular

Aval Ciudadano o Usuario de
los Servicios de Salud

- SS | SESVER
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2.- Formato FUSA (Anverso)

VERACRUZ
DEIGNACIO DE LA LLAVE
‘COMO PARTE DE LA FEDERACION

SISTEMA UNIFICADO DE GESTION PARA LAATENCION Y [J ’..
H S A. LUD ORIENTACION AL USUARIO DE LOS SERVICIOS DE SALUD - o

Formato Unificado de Solicitud de Atencién (FUSA)

Espacio para registro del personal del Sistema Unificado de Gestién

Fecha registro en

plataforma SUG! Folio generado por la plataforma SUG

dla mes afio

Para otorgarle una mejor atencién proporcione los siguientes datos y al reverso describa su solicitud.

Datos de Identificacién
Indique si tiene Seguro Popular. Si |:| No I:l Género: Femeninol:] Masculino|:| Facha:l l | |

dia mes ano
Nombre (s) Apellido paterno Apellido matern«
Domicilio: |
Calle Namero exterior Namero interior Colonia
Delegacién o municipio Entidad federativa
Teléfono: Correo electrénico: |
ANVERSO

:SS | SESVER
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2.- Formato FUSA (Reverso)

Solicitud de Atencién

En el siguiente espacio describa de forma claray precisa su solicitud incluyendo datosimportantes como fechas, personas involucradas, lugares
y hechos.

VERACRUZ
DEIGNACIO DE LA LLAVE
‘COMO PARTE DE LA FEDERACION

Firmao huelladigital

Aviso de Privacidad

Sus datos personales seran protegidos en términos de lo dispuesto por la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y por los Lineamientos
Generales de Proteccién de Datos Personales para el Sector Publico, publicados en el Diario Oficial de la Federacion el 26 de enero de 2018.

"Este programa es publico, ajeno a cualquier partido politico. Queda prohibido su uso para fines distintos a los establecidos en el programa"
REVERSO

:SS | SESVER

o Secretaria Servicios de Salud
de Salud de Veracruz




3.- Minuta de Apertura

SISTEMA UNIFICADO DE GESTION PARA LA ATENCION Y

ORIENTACION AL USUARIO DE LOS SERVICIOS DE SALUD g%&:ﬁggﬁjﬁ%
cor

Minuta de Apertura del Buzén del SUG MO PARTE DELA FEDERACION

a de de
Entidad Federativa Ciudad o Municipio dia mes afio
Siendo las (00 : 00) horas, en las instalaciones del indicar nombre del establecimiento ), con clave CLUES: ,enelarea

de (indicar en que érea se encuentra ubicado el buzén de atencién al usuario) estan presentes los que firman al calce, para proceder a la apertura del Buzén de
Atencién del SUG, dentro del cual se encontraron las siguientes solicitudes:

Responsable del
Categoria de la seguimiento
Solicitud de Numero de solicitudes Gestorde | Folios generados por la plataforma SUG Observaciones
Atencion G‘;:m:' Seguro
Popular
Queja
Sugerencia
Felicitacion
Gestion
TOTAL
Total de Solicitudes de Atencion recolectadas: ; Rango de folios asignados a las solicitudes: al

Firman de conformidad, como participantes en el proceso de apertura de Buzon del SUG presentes en la apertura las siguientes personas:

Cargo o puesto Nombre completo Firma Observaciones

Director y/o responsable del
establecimiento de salud

Gestor de Calidad

Gestor del Seguro Popular

Aval ciudadano o Usuario de
los Servicios de Salud
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4.- Bitacora de Seguimiento (Anverso)

VERACRUZ

DEIGNACIO DE LA LLAVE

‘COMO PARTE DE LA FEDERACION

SISTEMA UNAIFIC/\DO DE GESTION PARA LA ATENCION Y
ORIENTACION AL USUARIO DE LOS SERVICIOS DE SALUD
Bitacora de Seguimiento de Solicitudes de Atencién

SALUD ' £

*.“ SEGURO POPULAR

Fecha registro en plataforma SUG:I:I:I:I

dia mes afio

Folio generado por la plataforma SUG:l

Seguimiento de la Solicitud de Atencién

De acuerdo al andlisis de los datos expuestos por el usuario, y en apego a los Lineamientos vigentes del SUG, se determina:

Procede|:|
Queja|:|
Urgentel:]

Atencion al usuario|:|

1.- Validacién:

No procede|:|
Sugerencia I:I
Ordinaria|:|

Capacidad instalada|:|

2.- Categoria:
3.- Priorizacion:

4.- Clasificacion:

5.- Subclasificacion: Trato digno| Comunicacién efectiva
Seguridad Equidad
Cobros injustificados| Tutela de Derechos

6.- Origen: Buzon SUGD Médulo de Atencion SUGI:l

Felicitacion|_|
Emision de AlenaD
MedicamentosD

Oportunidad en la atencién
Trabajo Social
Cobertura del SPSS

01800 _|

Solicitud de gestion[_|

Gasto de bolsilIoD

Surtimiento de insumos|
Areas administrativas
Afiliacion

Otros mediosl_l

Clave CLUES del establecimiento Nombre de la unidad de salud

Entidad federativa

Nombre

de la persona resp de la atencion y resolucion

Cargo o puesto

o dreade

Fecha de asignacion*

*Recuerde que la fecha de resolucién maxima no debe sobrepasar los 90 dias naturales.

Nombre completo de la persona responsable del seguimiento

:SS
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4.- Bitacora de Seguimiento (Reverso)

VERACRUZ
DEIGNACIO DE LA LLAVE
‘COMO PARTE DE LA FEDERACION

7. igacion: (describa las acci lizadas) Expedienteclinico:l

Numero de péliza de afiliacion al Seguro Popular:l

8.- Resolucion: (describa las acci lizadas) Fecha de resolucién:l |
dia mes afio
9.- Notificacion: (Indique el medio de notificacion) Fecha de natiﬁcacién:l |
Tablero SUG D Perscnal[l dia mes afio
Nombre y firma o huella del usuario

:SS | SESVER

o Secretaria Servicios de Salud
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5.- Tablero Informativo

SISTEMA UNIFICADO DE GESTION PARA LAATENCION Y
*1 SLL,URo PO]’UIAR

VERACRUZ
DEIGNACIO DE LA LLAVE
‘COMO PARTE DE LA FEDERACION

f‘. ORIENTACION AL USUARIO DE LOS SERVICIOS DE SALUD
Tablero Informativo SUG

jCON TU OPINION MEJORAMOS!

Nombre del establecimiento Mes Ao e e D Fecha de publicacion
durante el mes

/ !

§§> Niimero de Solicitudes de Atencién:

K20

w W;Z Recibidas Resueltas Notificadas al usuario
{

% % %

Mejoras realizadas derivadas de las
opiniones recibidas.

ATENCION A TU OPINION

:SS | SESVER
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:Qué es la Herramienta en Linea del SUG?

Es una aplicacién en linea de tipo administrativo, componente del Sistema

Unificado de Gestion, que responde a la normatividad aplicable para el
seguimiento a las Solicitudes de Atencidon recibidas en el periodo

correspondiente.

— 4
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OBJETIVO DE LA HERRAMIENTA EN LINEA T
DEL SUG. T

VERACRUZ
DEIGN/ LLAVE

I0 DE LA

IACIO
‘COMO PARTE DE LA FEDERACION

1) Facilitar el proceso de registro, seguimiento vy

control de las Solicitudes de Atencion recibidas a

través del SUG para promover acciones de mejora.

2) Dar seguimiento al proceso de gestién de las
Solicitudes de Atencion en los establecimientos de
salud en las unidades prestadoras de Servicios de
Salud.
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VERACRUZ
DEIGNACIODELA LLAVE

‘COMO PARTE DE LA FED}

http://sistemas.cnpss.gob.mx:7777/SUG/pages/unsec
ure/login.xhtml
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Plataforma del SUG

SISTEMA UNIFICADO DE GESTION
INGRESAR A MI CUENTA

Clave de Usuario:

Contrasefia:

NOTA: Por cuestiones de mantenimiento que se estan realizando en la plataforma
es necesario que borre el historial, las cookies y cache del sistema para que
los nuevos cambios se vean reflejados.

DERECHOS RESERVADOS A LA CNPSS. TEL (01) 55 50903600

SESVER

Servicios de Salud
de Veracruz

VERACRUZ

DEIGNACIO DE LA LLAVE
‘COMO PARTE DE LA FEDERACION

Pasos a seguir:
1. Colocar la Clave de Usuario.
2. Ingresar la Contraseiia.

3. Entrar.

Q

Nota: Si no cuenta con Usuario y/o Contrasefia o ha olvidado sus
datos de acceso, es necesario que se contacte a la Coordinacion
de Calidad en Salud.
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Captura de Nuevas Solicitudes de Atencion

# Inicio B Solicitud de Atencion ¥ & Generar Reportes ¥ B Documentos ¥ #Ayuda ¥ Salir
—_— —_— —_— ‘
Nueva Solicitud e
- - — Bienvenido(a) : Clau Tornel Serrano Perfil : Validador Entidad : JALISCO
Seguimiento

Seleccione la SISTEMA UNIFICADO DE GESTION

.y SISTEMA
“OpC|0n UNIFICADO
Nueva DE GESTION

Solicitud”

I l € Derechos Reservados a la Comision Nacional de Proteccion Social en Salud 2018. Version 4.0

Privilegio disponible solo para usuarios CAPTURISTA y VALIDADOR.

SESVER

Servicios de Salud
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Solicitud de Atencion

- Registrar Solicitud de Atencién %ﬁ'ﬁf“{i@gg’%ﬁzﬁ
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» Se debera llenar el formulario de acuerdo con lo establecido en el
proceso de gestion del Lineamiento para el Uso de la Herramienta SUG.

Privilegio disponible solo para usuarios CAPTURISTA y VALIDADOR.
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Seguimianto do Ia Solicitud do Atencién
R L& & i |
< 05/09/2017

Solicitud:

1

Validacién
[ i
Procede la SolmanOn NO

2 T -

1. Fecha de la solicitud.

2. Validacion. Agregar si procede la
solicitud y su motivo.

3. Categoria de la solicitud. Elegir la

VERACRUZ

DEIGNACIO DE LA LLAVE
‘COMO PARTE DE LA FEDERACION

Categoria

categoria. (Queja, Sugerencias,
Felicitacion y Solicitud de Gestidn.)
4. Priorizacion de la solicitud.

Queja
[ e - ———

Priorizacion

G ———— L imiensiee

Clasificacion de la Solicitud de Atencion
- -

A

e T L T T A N ST ordinario y urgente.

[ s o e e 5. Emision de alerta. identificacion de
I coe oo oo Aimesstioientne I'7" un probable evento adverso o quasi
JI| ' seguridad | Cobros injustificados Afiliacién |

Cobertura del Sistema de Proteccién Social en Salud (Seguro Popular)
'--------------------------I

Pl I 0 crica - |

falla.
6. Clasificacion de la solicitud. !
7. Subclasificacion de la Solicitud. !
8. Cobertura. Elegir las intervenciones
que le correspondan a la solicitud de
atencidn, en caso de no tener relaciéon
colocar “NO APLICA”, 234
9. Relacién de la Solicitud con
e menores de 5 anos.

85
1
r e ——
3
H
[y
--l;--

Seguro o _
Medico siglo || ITTITZ 00N
X

iEsta
solicitud de
atencién se
encuentra Ry

relacionada = @sino || 9

1 Lineamiento para el Uso de la Herramienta Sistema Unificado de Gestion (SUG) Atencién y Orientacién al Usuario de los Servicios de Salud.
2 Catélogo Universal de Servicios de Salud CAUSES, 2017.
3 Fondo de Proteccidn contra Gastos Catastroficos.

Privilegio disponible solo para usuarios CAPTURISTA y VALIDADOR. 4 Seguro Médico Siglo XXI, 2017.
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Tutela de Derechos
N N N N N N N S N S N -
Derechos ||

de los 10 I

afiliados
aUSESS: L----—--------—-—----------.

Medicamentos

Homio ]

Cuadro Bésico y Catslogo (noariica -] 11
e edcamentes: | ICTULZN

CAUSES:

Origen

: Buzon i | 12

Establecimiento de Salud

Nombr I 1 13
CLUES:

Tipo de Acreditaciones
- - - S S S S S S

1 Cuidados Trastomos
Trastornos Trastornos

Intensivos maduras .. o A uinirgicos del
| cuss s Implante Codear | omocirec) Qél:;:;(os er:lgl;:os o ,‘BW e
I (UaN) 08 Aparato Digesti Urinari
I fostoroes Hemat | Tumorcsfuera | Tumoresdel | Taasplamtede | Trasplantede
1 Q"“"E:“ —0 Oncologia delSistema | Sistema Nervioso | Médula Oseaen Médula Osea &"J{ Cérvico-
I Vi m!h:‘ Pediatrico Nervioso Central Central adultos pediatrico 14
I o % Trasplante de Cancer de Enfermedades Linfoma no Infarto Agudo al
1 incccde ol LS Comea Testicubo Lisosomnales | Hodgkin adultos Miocardio

;i

“'“';."d‘ "m‘ﬁg:"" Hepatitis C Cincer de Ovario “"“Tl::g""" *‘S';;Mxéx'l'k"
M N

Persona responsable de la Atencidn y Resolucin:

o —
1 Nombre completo: Cargo © Puesto:

I 15 1
I Departamento o irea de —‘ Fecha de \

JE - :-------------JWI--------

.EW‘HEW‘E---------------------

| Mombre compicto: CargooPuesto: | Seleccione una opcion| ~ 16

Privilegio disponible solo para usuarios CAPTURISTA y VALIDADOR.

SESVER

o Secretaria Servicios de Salud
de Salud de Veracruz

10. Tutela de Derechos. Colocar si la
Solicitud esta relacionada a uno de los
Derechos de los Afiliados.

11. Medicamentos. Elegir el medicamento
en caso de relacionar la Solicitud a CAUSES
y/o Cuadro Bdasico de Medicamentos o en
su caso colocar “NO APLICA”.

12. Origen. Elegir entre Buzdn, Moddulo,
Linea Telefénica (01 800) y Otros medios la
procedencia de la Solicitud.

13. Establecimiento de Salud. Identificacidon
del establecimiento de origen de Ia
Solicitud.

14. Tipo de Acreditacion. Automaticamente
se  sefalard la acreditacion del
establecimiento de salud. (En caso de tener
acreditacién y que no aparezca se tendrd
que solicitar a través de un correo.)

15. Personal Responsable de la atencidon y
resolucion. Datos del responsable (nombre
completo, cargo, departamento y fecha de
asignacién).

16. Personal responsable del seguimiento.
(nombre y cargo)

VERACRUZ
DEIGNACIO DE LA LLAVE
‘COMO PARTE DE LA FEDERACION




Investigacién

17

Caracteres restantes

Nimero de Expediente Clinico: I ! Nimero de Péliza de Afiliacion del Seguro Popular: l ' =

Resolucion

-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-ﬂ.

e e e e e O

Caracteres restantes

Fecha de Resolucion: i ! 21

Notificacidn

L8 B 8 & B B _§ |} L 8 2 2 & 8 N |
22 Fecha de Notificacion: I TableroSUG | [ | Personal | |
— 2 2 E 2 2 R R N R B --—--—---‘

Acciones de Mejora

L-----------mm’-----------

Fecha de Acciones de Mejora: r---| 24
- esessmead

® Guardar | | Limpiar |

17. Investigacion.

18. Numero de expediente clinico.

19. Numero de Pdliza de afiliado del Seguro
Popular.

20. Resolucion.

21. Fecha de resolucion. Fecha que dara
como finiquitada la atencién a la Solicitud de
Atencion, y sera a través de la publicacién de
resultados en el tablero SUG o de forma
personal al usuario.

22. Fecha de notificacion. Fecha del
resultado del seguimiento y/o resolucién de
las Solicitudes de Atencién. (dentro de los
tiempos establecidos en la Ley Federal de
Procedimiento Administrativo.)

23. Acciones de Mejora.

24. Fecha de acciones de mejora. Fecha de
aplicacién de la ejecucion de acciones
preventivas y/o correctivas de los procesos
involucrados en la atencidén del usuario y del
beneficiario en las unidades médicas.

Privilegio disponible solo para usuarios CAPTURISTA y VALIDADOR.

w65 | SESVER

oWsi=Iy¥e Secretaria Servicios de Salud
== de Salud de Veracruz

VERACRUZ
DEIGNACIO DE LA LLAVE
‘COMO PARTE DE LA FEDERACION




Consulta de Solicitudes de Atencion

iRecuerde!

El perfil de Consulta
solo puede visualizar
la informacion sin
posibilidad de
editarla, a diferencia
del Validador que
puede consultar y
editar la informacion.

SALUD

# 'F“LBN&CMMWFQ & Generar Reportes ¥ & Usuarios B Documentos ¥ # Ayuda ¥

SISTEMA UNIFICADO DE GESTION

Salir

sistemas.cnpss.gob.mx:7777/SUG/#

I Consulta de Solicitudes 1

~

— Bienvenido(a) : Claudia Serrano Tornel Perfil : Usuario DGCES Entidad : DGCES

BIENVENIDOS

SUBSECRETARIA DE INTEGRACION Y DIRECCION GENERAL DE CALIDAD
DESARROLLO DEL SECTOR SALUD Y EDUCACION EN SALUD

© Derechos Reservados a la Comision Nacional de Proteccion Social en Salud 2018. Version 4.0
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Consulta de Solicitudes de Atencion. (Paso 1)

SALUD

# Inicio O Solicitud de Atencion ¥ & Generar Reportes ¥ 0 Documentos ¥  #Ayuda ¥ Salir

SISTEMA UNIFICADO DE GESTION

n
2 — Bienvenido(a) : Clau Tornel Serrano Perfil : Validador Entidad : JALISCO!

Entidad Federativa : 1

Seleccione la entidad|
L‘ — i

Fecha Inicial :

Unidad de Salud :
T q

l Seleccione la unidad médica ¥
I m— — -—

Fecha Final :

b \May vlo3 v[ 0]
M M J Vv s D| q 1 Tu

, p— m
e
9&@33 ) B CUENTA

15| 16 17| 18
g wir B ==

Iozints 26|| 27
Ir 1| 2| 3 ~|

L—‘—————

(May  v[2003 v] @]

L M M J V s D IL

Lﬁ?ﬁﬁﬁuﬁmmmd

15 16/ 17]

l? 23 24 ;; 27| 28 ”

Unidad de Salud

~n
e .-

SESVER

Servicios de Salud
de Veracruz

k. SS

° ‘I:lv e Secretaria
e de Salud

VERACRUZ

DEIGNACIO DE LA LLAVE
COMO PARTE DE LA FEDERACION

Pasos a seguir:

1. Seleccione la Entidad Federativa.
2. Seleccione la Unidad Médica.

3. Agregue la fecha inicial y final de

la solicitud. _
Puede realizar la

consulta de
solicitudes a través
de los siguiente
pasos

ﬂ-\
IO o’
S

4. Presione buscar.



Consulta de Solicitudes de Atencion. (Paso 2)

SALUD SISTEMA UNIFICADO DE GESTION

#Inicio O Solicitud de Atencion ¥ & Generar Reportes ¥ @ Documentos ¥ #Ayuda ¥

Salir

n
- Bienvenido(a) : Clau Tornel Serrano Perfil : Validador Entidad : JALISCO
Entidad Federativa : Unidad de Salud :
Seleccione la entidad| ¥ ‘Se(ecdone [a unidad médica| ¥
Fecha Inicial : Fecha Final :
dd-mm-aaaa ‘d:z—n‘m—aaaa
Foll de Sﬂud 3 Busqueda por folio
MXXX&(XXX_ I I

-
2 s

Lista de Solicitudes de Atencion Capturadas en el Sistema

UNIFICADO
DE GESTION

No. | Entidad Federativa Nofolio Estatus g Edihr‘ g Motivo Fecha deRegistro |

Unidad de Salud

r§.SS | SESVER

s ; -
Wl=lzN . secretaria Servicios de Salud
—

e de Salud de Veracruz
o o

VERACRUZ

DEIGNACIO DE LA LLAVE
COMO PARTE DE LA FEDERACION

Solo hay que activar la
casilla “Busqueda por
Folio”, colocar el folio
correspondiente y dar
“Buscar”.

A/



Consulta de Solicitudes de Atencion. (Paso 3)

Se despliega una lista con las solicitudes del periodo de fechas seleccionado. e
LISTA DE SOLICITUDES DE ATENCION CAPTURADAS EN EL SISTEMA S
< BB EEE) )R] (=]
o | wmareaon | | B | ] B e | s Se cuenta con un sistema
. . ) . de semaforizacion que
indica el estatus de las
g P mases s w | @ solicitudes:
e e B = | @ |- Resuelta en menos de
& | om0 1332842 Ciprmda ° \E\ s 90 dl,aS.
Pendiente de
] - = | O] qum— resolucion.
No Resuelta, queja
< it mayor a los 90 dias.

< BEEEEEEE )R R

© Derechos Reservados a ka Comision Nacional de Proteceién Social en Salud 2015, Versia

» Puede identifique el estatus de las Solicitudes de Atencion capturadas.
» Puede filtrar los registros con el menu superior de cada columna.

SESVER

Servicios de Salud
de Veracruz




Seguimiento de Solicitudes de Atencion. (Paso 1)

> Para editar las solicitudes haga clic en el icono | 2 |
VERACRUZ

DEIGNACIO DE LA LLAVE
COMO PARTE DE LA FEDERACION

LISTA DE SOLICITUDES DE ATENCION CAPTURADAS EN EL SISTEMA

NaFolia Estatus Dias r—%‘s Matva
No | Entidad Federativa [ ] Is.umm.ooab{ 'I transcurridas : Eamar ]

8
:
:
g
L
i
13
§
| ®
| ®
"

Privilegio disponible solo
b | v - — .lIL_t,ﬂ para usuario VALIDADOR.

© Derechos Reservados a la Comision Nacional de Proteccion Socal en Salud 2015. Versio
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° .I.I, o Secretaria Servicios de Salud
e de Salud de Veracruz



Seguimiento de Solicitudes de Atencion. (Paso 2)

VERACRUZ

DEIGNACIO DE LA LLAVE
‘COMO PARTE DE LA FEDERACION

0

Recordemos que es necesario
llevar a cabo EL CAMBIO del
estatus de las Solicitudes para
que el semaforo cambie a color
de acuerdo con el seguimiento.

;l-h-;u . . L--------_-------‘ Craanes e

l G _—aa T | —

[PRTSTTR— s R T ) o —]

| oo Fesuderemacen [ | Pr——_ —lt

[amanenll o ———— tﬂ e
— i . I“ usuario VALIDADOR.

Privilegio disponible solo para

SESVER

Servicios de Salud
de Veracruz




Seguimiento de Solicitudes de Atencién. (Paso 3)

Fecha de Acciones de ’
Mejora:
Registro en el Sistema
[ _— I i - -y
Fecha: 09/12/2016 Folio: 158474 Estatus: |Capturada = !
***** | Seleccione una opcion
ll Capturada ¥
I Investigacion
I Resuelta
l Notificada

Acciones de Mejora
L--------

> Al || v Actualicar |e| “Estatus” de nuestra solicitud tenemos las siguientes
opciones:

Pendiente de resolucion.
(menos de 90 dias) 1) Capturada PriViIegiO disponible SOIO

. . 2) | tigacio .
?ntzggldeen;g %?arsez)solucmn. ) Investigacion para usuario VALIDADOR.

3) Resuelta
() Resuelta 4) Notificada

5) Acciones de Mejora

k. SS

° EEE e Secretaria
P, de Salud

SESVER

Servicios de Salud
de Veracruz

e o



SALUD SISTEMA UNIFICADO DE GESTION W‘g

Impresion de Solicitudes de Atencion.

Solicitud de Atencion

Folio: 553565 Fecha de registro en el Si 130012022 |
Fecha de la solicitud: 13/01/2022 Estatus: Resuelta
Origen: Buzon Categoria: Queja
Priorizacion: Ordinario
| Persona dela ion y
Nombre completo: MTRA. BEATRIZ GUTIERREZ MARISCAL
Dep: o drea de ipcio JEFE DE ENFERMERAS
Cargo o Puesto: JEFE DEPARTAMENTO
5 = = Fecha de asignacion: 17/012022
& Imprimir ' ’ v Actualizar ‘
Nombre de la Unidad de Salud ] CLUES
W IOSPITAL REGIONAL DE AMECA l JCSSAD00185

Clasificacion de la Solicitud de Atencion

Atencion al Usuario,

Es posible imprimir las
solicitudes de atencidn L
haciendo click en el boton

IMPRIMIR. T e P Sae en S rgure Popen

Fondo de Proteccion contra Gastos. NO APLICA

Seguro Madico Siglo XXI  NOAPLICA
| Tutela de derechos |
NO APLICA

Medicamentos |
ICAUSES: PO APLICA

[Cuadro Basico y Catalogo de Medicamentos: ]No APLICA

Q Nota: Para imprimir correctamente las Solicitudes,

se tiene que configurar el equipo para abrir archivos
PDF con Adobe Reader.

r )

A CON LA SRA. MA. DEL REFUGIO TEJEDA GONZALEZ , EN

L DIA 25/12/2021 SOLICITO APOYO PARA CAMBUIARA MI

ERA ROSA FIGUEROA MENCIONA QUE NO ES SU TRABAJO Y A

CAMBIO DE PANAL DE MI PACIENTE . CUANDO ELLA SE

ALLETAS Y PLATICANDO . ME DIJOQUE LLA ESTABA LASTIMADA
AR COSAS PESADA OMPORTAMIENTO DE LA

Resolucién |
ATO PARA RESOLUCION |

r§.SS | SESVER

° EI;E o Secretaria Servicios de Salud

e de Salud de Veracruz
o o




Generacion de Reportes.

VERACRUZ
DEIGN/ LLAVE

ACIO DE LA
COMO PARTE DE LA FEDERACION

1. Simplificado

Podemos generar tres 4{ 2.Detallado
tipos: 3. Ejecutivo

ftlnicio D Solicitud de Atencidn ¥ 2 Generar Reportes ¥ (3 Documentos ¥ /A Ayuda

"
@& Bienvenido(a) : Christtan Hidalgo Gonzalez Perfil  Valida

K. SS | SESVER

S ; o Secretaria Servicios de Salud
e de Salud de Veracruz




1. Reporte (por Unidad de Salud).

Generacion Reporte

Entidad Federativa: ! DISTRITO FEDERAL b4 2
Unidad: ‘ielecciona la Unidad I~ ‘ﬂ Todos

Fecha de Inicio: ’ 02/01/2023 ‘

(@ iios |
JERACRUZ
S ALUD Plataforma del Sistema Unificado de Gestion kw [orm—
| 1 PULING
v ——

Fecha de Término (30/04/2023 ‘

’ Limpiar H + Descargar Archivo ‘

1. Seleccione la Entidad Federativa.

2. Registre la CLUES o Nombre del

Establecimiento de Salud para su
localizacién.

SESVER

Servicios de Salud
de Veracruz




SALUD Plataforma del Sistema Unificado de Gestion

Generacién Reporte

Unidad: | |JCCRO000012 - CRUZ ROJA MEXICANA D} ¥ ‘

— Bienvenido(a) : Clau Tornel Serrano Perfil : Validac

- Reporte Simplificado

—_—

Fecha de Inicio:

1 Fecha de Término |y ©@ Mayo 2023

—
ol
L M M J V s D -
|:| R _,i + Descargar Archivo
| &8 5 10 1 12 13 1
2 21

2
[ B

22| 23| 24 25 26

I29 30 31 1 2

3

N,

© Derechos Reservados a la Comision Nacional de Proteccion Social en Salud 2018. Version 4.0

28

SESVER

Servicios de Salud
de Veracruz

VERACRUZ

DEIGNACIO DE LA LLAVE
COMO PARTE DE LA FEDERACION

Coloque fecha de incio vy
termino del reporte a generar.

De click en “Descargar Archivo”.

Se generara un archivo Excel con
los datos solicitados.



Reporte Simplificado

'SALUD  s1sTEMA UNIFICADO DE GESTION

VERACRUZ
DEIGNACIO DE LA LLAVE
COMO PARTE DE LA FEDERACION

Entidad Federativa:  JALISCO
Unidad de Salud : Todas la unidades
Rango de fechas : 02/01/2023 al  19/05/2023

Fecha de generacion : 19/05/2023, 11:15:01
Nombre de quien genera el reporte:  Claudia Serrano Torel
Entidad Federativa CLUES Nombre del Establecimiento de Salud Folio Fecha de Registro  Estatus en el Sistema Semaforo Fecha de la Solicitud  Validacion Categoria Priorizacion
UNDAD ESPECIALIZADA EN ATENCION . .
JAUSCO JCSSA013050 il JER VOB 45 Captuada RO 201203 Procede Felictacién Ondinaio
JALISCO JCSSAOTE01 B s ey Y e WOINBOS  Copuads AMARLLO 0032023 Procede Folicacion Ondinaio
JALISCO JCSSANGDSS g > LD RBANOTLAQUERAQLE gy WOAB68  Captuada ROLO 25012023 Procede Queia Ungete
JAUSCO JCSSAN13R CENTRO DE SALUD CIUDAD GUZMAN §25178 WD B Notfcads VERDE 2501203 Procede Felictacién Ondinaio
JALISCO JCSSAOTa01 el WONBIE  Copuads ROLO w0123 Procede Folicacion Ondinaio
CENTRO DE ATENCION PRIMARIA EN ADICCIONES , :
JALISCO JCSSA013400 NUEVA VDA AVEECA 625242 1010212023 11:07 Capturada ROJO 1010212023 Procede Felicitacidn Ordinario
JALISCO JCSSAQTR400 e WNB0946  Captuada ROLO 21012023 Procede Folicacion Ondinaio
JALUSCO JCSSAOTITIG CENTRO DE SALUD CIUDAD GUZMAN | 627284 TOABNKH  Notfeads VERDE 202203 Procede Felctacitn Ondinao
JALUSCO JCSMMO0tS UNDAD DE URGENCIAS CRUZVERDE NORTE 623802 WOAB 9% Capuada RO 0123 Procede Flictacién Ondinaio
JAUSCO JCSSANT561 CENTRO INTEGRAL DE SALUD MENTAL COLOTLAN. 620906 NONB0B  Notfcads VERDE 0501203 Procede Felictacién Ondinao
JALSCO JCSSAT56f CENTRO INTEGRAL DE SALUD MENTAL COLOTLAN 623419 VOB I Notfcads VERDE 2012023 Proced Fectacitn Ondinaio
INSTITUTO JALISCIENSE DE CRUGA . .
JAUSCO 10334002200 O L i NOABOFH  Resuels VERDE 001203 Procede Felctacién Ondinaio
JAUSCO JCSMMO00032 UNDAD DE URGENCIAS CRUZVERDE SR~ 622660 BOABIESE  Capuada RO 0123 Procede ueia Ordinao
JALSCO JCSSASS31 CENTRO DE SALUD TEOCUTATLAN 62502 TABRY  Notfads VERDE 2012023 Procede Fectacitn Ondinaio
suoon CENTRO DE ATENCION PRIMARIA EN ADICCIONES 1450, ntinamnnn 4000 P naun Aaad A Ao
simplificadoEF | () ( )

:SS | SESVER

o Secretaria Servicios de Salud
de Salud de Veracruz




Reporte Detallado.

SALUD  sisTEMA UNIFICADO DE GESTION W&

Entidad Federativa:  DISTRITO FEDERAL
Unidad de Salud : Todas las unidades
Rango de fechas : 04/0472023 al 191052023
Fecha de generacion : 2200512023 12:46:35
Nombre de quien genera el reporte:  Claudia Serrano Tomnel
Entidad Federativa CLUES Nombre del Establecimiento de Salud Folio Fecha de Registro Estatus en el Sistema Semaforo Fechadela  Fechade Atencion Validacion Motivo
Solicitud
DISTRITO FEDERAL DFSSA003541  HOSPITAL PEDIATRICO LEGARIA 636147 06/04/2023 1217 Capturada AVARILLO 06/04/2023 06/04/2023 Procede No Aplica
DISTRITO FEDERAL DFSSA003541  HOSPITAL PEDIATRICO LEGARIA 636150 06/04/2023 1229 Capturada AVARILLO 06/04/2023 06/04/2023 Procede No Aplica
DISTRITO FEDERAL DFSSA000461  C.STHIAJUSCO 636281 11/04/2023 1415 Capturada AVARILLO 1010412023 1010412023 Procede No Aplica
DISTRITO FEDERAL DFSSA000234  C.S.THITEZOZOMOC 636437 1410412023 1147 Notificada VERDE 1410412023 1410412023 Procede No Aplica
DISTRITO FEDERAL DFSSA000461  C.STHIAUSCO 639641 25/04/2023 0933 Capturada AVARILLO 2410412023 2410412023 Procede No Aplica
DISTRITO FEDERAL DFSSA000461  C.STHIAJUSCO 639717 2510412023 1042 Capturada AVARILLO 2410412023 2410412023 Procede No Aplica
DISTRITO FEDERAL DFSSAO03710  HOSPITAL PEDIATRICO MOCTEZUMA 640354 26/04/2023 1048 Capturada AVARILLO 181042023 1810412023 Procede No Aplica
DISTRITO FEDERAL DFSSA003710  HOSPITAL PEDIATRICO MOCTEZUMA 640382 26/04/2023 11:03  Capturada AVARILLO 050412023 05/04/2023 Procede No Aplica
DISTRITO FEDERAL DFSSAO03710  HOSPITAL PEDIATRICO MOCTEZUMA 640396 26/04/2023 11:10  Capturada AVARILLO 100042023 1010412023 Procede No Aplica
DISTRITO FEDERAL DFSSAO03710  HOSPITAL PEDIATRICO MOCTEZUMA 640404 26/04/2023 11:15  Capturada AVARILLO 1042023 1110412023 Procede No Aplica
DISTRITO FEDERAL DFSSA003710  HOSPITAL PEDIATRICO MOCTEZUMA 640417 2610412023 11:24  Capturada AVARILLO 1410412023 1110412023 Procede No Aplica
DISTRITO FEDERAL DFSSA003710  HOSPITAL PEDIATRICO MOCTEZUMA 640425 26/04/2023 11:31  Capturada AVARILLO 1210412023 1200412023 Procede No Aplica
DISTRITO FEDERAL DFSSAO03710  HOSPITAL PEDIATRICO MOCTEZUMA 640430 26/04/2023 11:34  Capturada AVARILLO 1404203 1410412023 Procede No Aplica
DISTRITO FEDERAL DFSSA000275  C.STIDR GALO SOBERONY PARRA 640796 27/04/202310:20  Notificada VERDE 050412023 05/04/2023 Procede No Aplica
* L ]
H.SS | SESVER

Servicios de Salud
de Veracruz

e Secretaria
de Salud

VERACRUZ
DEIGNACIO DE LA LLAVE
COMO PARTE DE LA FEDERACION




Reporte Ejecutivo.

SALUD SISTEMA UNIFICADO DE GESTION m

VERACRUZ
AR
Entidad Federativa : JALISCO
Unidad de Salud : Todas la unidades
Rango de fechas : 02/01/2023 al 22/05/2023
Fecha de 23/05/2023, 11:09:24

Nombre de quien Claudia Serrano Tornel
genera el reporte:

Reporte Ejecutivo

" QUEJAS L N P——— soLICITUDE: |
ESTATUS MENORES DE | MAYORES DE S FELICITACIONES S DE TOTAL Porcentaje
90 DIAS 90 DIAS GESTION
Capturada 96 43 14 172 7 4 332 62.5 %
Investigacion 5 4 1 2 0 12 23 %
Resuelta 26 0 5 46 1 78 147 %
Notificada 21 0 4 74 2 101 19.0 %
Acciones de Mejora 3 0 0 5 0 8 1.5 %
Total 151 47 24 299 10 531 100.0 %
Porcentaje 28.4 % 8.9 % 4.5 % 56.3 % 1.9 % 100.0 %

ejecutivoEF \ @

:SS | SESVER

o Secretaria Servicios de Salud
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Indicadores del SUG

Resolucion Notificacion Proceso de
del SUG del SUG Atencion
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Indicador de Resolucion del SUG

Oum
Férmula: (Nimero de solicitudes de Atencién resueltas / Nimero total de [l =2
atenciones recibidas a través del SUG) * 100

QUEIJAS QUEIJAS
ESTATUS MENORES DE MAYORES SUGERENCIAS Felicitaciones TOTAL %
90 DIAS. DE 90 DIAS.
Capturada 19 45 2 7 n 84 30%
Investigacion 34 23 9 3 6 75 27%
Resuelta 10 4 5 19
Notificada 2 34 3 15
ACCIOIjeS de 10 8 4 4
Mejora
Total 75 N4 23 48
% 27% 40% 8% 17%

1 2

SESVER

Servicios de Salud
de Veracruz




Indicador de Notificacion del SUG

VERACRUZ

Férmula: (Numero de solicitudes de Atencidn notificadas al Usuario / Nu il

total de atenciones recibidas a través del SUG) * 100

QUEJAS QUEJAS
37Vl MENORES DE  MAYORES SUGERENCIAS Felicitaciones TOTAL %
90 DIAS. DE 90 DIAS.
Capturada 19 45 2 7 M 84 30%
Investigacion 34 23 9 3 6 2 | 75 _| 27%
— - l
Resuelta 10 4 5 19 2 ! : 1l 14%
Notificada 2 34 3 15 1 I 55l 1 19%
. |i 1 I
Acciones de 10 8 4 4 3 My 291! 10%
Mejora — _!
Total 75 n4 23 48 23 283
% 27% 40% 8% 17% 8%

Indicador de resoluciéon SUG: ((565+29) / (40+55+29)) *100 =

r§.SS | SESVER

° EEE o Secretaria Servicios de Salud
Xy de Salud de Veracruz




., . SALUD SISTEN
Proceso de Atencion: e S——

Indicador de Atencién
en Salud

VERACRUZ

DEIGNACIO DE LA LLAVE
COMO PARTE DE LA FEDERACION

BIENY

Ind icador del n l] mero Registro de Atenciones 2'

) de consultas otorgadas : _

Unidad de Salud:
‘ - I l Selecciona el periodo ‘ - ]

e n el mes i n m ed iato lSeIecciona la Unidad
=3

anterior.

Periodo :

{Selecciona el periodo ‘ v }

Privilegio disponible solo en 3
el perfil de capturista.

| G

Selecciona el periodo

Enero

:SS | SESVER

[ ]
° :El: o Secretaria Servicios de Salud
Xy de Salud de Veracruz




¢, En donde consulto la Normatividad?
- SALUD SISTEMA °

# Inicio D Solicitud de Atencién ¥ & Generar Reportes ¥ & Usuarios D Documentos ¥ # Ayuda ¥
- = s e

VERACRUZ
DEIGNACIO DE LA LLAVE
COMO PARTE DE LA FEDERACION

JI Lineamiento del SUG

J imagen Institucional

I Bitacora de Seguimiento
I FUSA para impresion

IFUSA
i

:Aviso de Privacidad 4 :
]
!
]
]
I

Opcion disponible para todos los perfiles
dentro de la Plataforma SUG.

I Calendario de Apertura
del Buzén

Minuta de Apertura del
g Buzén I ‘ O

Tablero Informativo SUG

3

Priorizacion de
Solicitudes de Atencion

Formato Unificado de
Respuesta SUG

Proceso de Recepcion de
Solicitudes de Atencién

Proceso de Gestion de
Solicitudes de Atencion

Procedimiento de
Apertura del Buzén

Guia rapida para el uso

del SUG
ervados a la Comision Na

sistemas.cnpss.gob.mx:7777/SUG/pages/secure/index.xhtml#

:SS | SESVER

o Secretaria Servicios de Salud
de Salud de Veracruz




Inicio

Secretaria

SESVER

Servi

Coordinacion de Calidad

icios de Salud

de Veracruz

Directorio  Correo

Acreditacion

COORDINACION
DE CALIDAD

2281 VERACRUZ

SRR
falf: GoBIERNO
88%F DELESTADO

Sistema Unificado de
Gestion

:SS | SESVER

o Secretaria Servicios de Salud
de Salud de Veracruz

Aval Ciudadano

Modelo de Evaluacion del
Expediente Clinico
Integrado y de Calidad
(MECIC)

SECCIONES

Certificacion

Guias de practica clinica

Seguridad del Paciente

Sistema Nacional de
Indicadores de Calidad
(INDICAS 1I)

Informacién para Enviar

CODIGOS DE ETICA

Comités

Infraestructura calidad

Informacioén para
Gestores de Calidad

Encuesta de Satisfaccion
Trato Adecuado y Digno
(ESTAD)

PROGRAMA DE ESTIMULOS A LA CALIDAD DEL
DESEMPENO DEL PERSONAL DE SALUD



XS VERACRUZ
Wnl]2 GOBIERNQ
&7 DELESTADO

iGRACIAS!

200

VERACRUZ

DE IGNACIO DE LA LLAVE
COMO PARTE DE LA FEDERACION




VERACRUZ
GOBIERNO
DEL ESTADO

Coordinacion de Calidad en Salud.
Xalapeiios llustres No. 3, Zona Centro, C.P. 91000, Xalapa, Veracruz
Tel. (228) 819-9622
Correo Electronico: ccalidadveracruz2020@gmail.com

200

VERACRUZ

DE IGNACIO DE LA LLAVE
COMO PARTE DE LA FEDERACION



mailto:sug.calidadver@hotmail.com
https://www.ssaver.gob.mx/ccs/

