COEPRISS
4 corrriss SEE

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PROCESO OPERATIVO INTERNO
DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES
COEPRISS-POI-08.



Procodimienta,
Atencion da Quejas, Sugerencias y Felicitactiones
Unidad responsabie:
g Lt o=k X MaCiaproceso:
: e Gest
CO EPR I SS Sisterna de Gastion de Calidad COEPRISS
vty kst B oo Proceso Sustantive: Subproceso:
T ™A
Fecha de vigencia Codigo Varsion
Julie 2028 | COEPRISS-POI-D2. 1

1. PROPOSITO.
Dar seguimiento a las quejas, sugerencias y felicitaciones mediante los formatos
establecidos que funcionan para medir los tiempos de respuesta y satisfaccion cel
usuario en les tramites y servicios gue brinda la Comision Estatal para la Proteccion
contra Riesgos Sanitarios de Sinaloa.

2. ALCANMNCE.
Este procedimiento va dirigido a todo el personal de COEPRISS gue participe en |a
atencion de guejas, sugerencias y felicitaciones.

En &l participa el responsable del SGC, asi como los jefes de las areas de COEPRISS, |3
Alta Direccion (AD), Secretaria Técnica (ST}, Coordinacion Administrativa (CA), Centro
Integral de Servicios (CIS), Archivo (ARCH), Fomento Sanitario {FS), Regulacién E
Insumos para la Salud (REIS), Evidencia y Manejo de Riesgo (EMR), Operacion Sanitaria
(OS), Autarizacion Sanitaria (AS) y Coordinacion Juridica Consultiva (CIC).

Este procedimiento inicia cuando el responsable del SGEC identifica si el documento
recibido es gueja, sugerencia o felicitacion y finaliza cuando se le da atencion a lo
plasmado en el formato por el usuario,

3. POLITICAS DE OPERACION.

2.l. En caso de gque la Queja o Sugerencia sea dirigida al incumplimiento de
un proceso de la comision, esta pasara al procesc COEPRISS-POI-06.
Acciones correctivas y de mejora.

3.2, En caso de implementar cambios de acuerdo con las quejas y/o
sugerencias, debera presentarse una propuesta de estos a la alta direccion
v a la Secretaria Tecnica.

3.3. Todas las guejas, sugerencias y/o felicitaciones seran recibidas a través del
buzon instalado en el Centro integral de Servicios.

3.4. Unaqueja, sugerencia o felicitacion no procede cuando se encuentre fuera -
tel alcance de la comision.

31.5. RESPONSABILIDAD DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

351 Todos los dias martes v viernes se abrird el buzon de Quejas,
Sugerencias y Felicitaciones, el cual se asignara cormo responsables al
Sistema de Gestidon de Calidad v deberan estar presantes el
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responsable del Centro Integral de Servicios y el encargado(a) de la
secretaria tacnica.

3.5.2. Las felicitaciones se canalizaran a la Secretaria Técnica cada 3 meses a
fin de gue esta comunigue al servidor publico la felicitacion mediante
oficio o correo electronico.

3.5.3. Elaborar el analisis de las quejas o sugerencias recibidas,

3.5.4, Elaborar v enviar el reporte mensual de las quejas y sugerencias
recibidas y turnarlas a la Secretaria Técnica.

2.6. RESPONSAEILIDADES DE LA SECRETARIA TECNICA.

3.6.1. Elaborar y enviar el correo u oficic de felicitaciones de acuerdo con los
resultados obtenidos durante los ultimos 3 meses.

3.6.2. Revisar en concordancia con ¢l Comisionado Estatal el reporte de las
guejas y sugerencias recibidas.

3.7. RESPONSABILIDADES DEL COMISIONADO ESTATAL.

3.7.1. Tomar decisiones con base en los resultados obtenidos para mejorar
la calidad en los servicios si asi se reguiere.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA.

: Nombre Codigo
Codigo de Conducla de la Comision Federal para la
Proteccion contra Riesgos Sanitarios.

Codigo de Conducta de la Secretaria de Salud del Estado
de Sinaloa.
(Publicado el 8 de octubre de 2021).
Caodige de Etica de |a Secretaria de Salud del Estado de
 Sinaloa.

Reglamento Interior. | COFPRISS-POE-
23-10-2013-128

5. REGISTROS.
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‘ Registro Cédigo

| Farmato de Quejas, Sugerencias y
| Felicitaciones.
Control de CQuejas, Sugerencias y
Felicitaciones )
Reporte de Quejas, Sugerenciasy
Felicitaciones

COEPRISS-RPOI-08.01

COEPRISS-RPOI-08.02

COEPRIS5-RPOI-08.03

6. TERMINOS Y DEFINICIONES.

USUARIO Persona fisica o moral que solicita un tramite o servicio a |la COEPRISS en
el ambito de su competencia. N
SATISFACCION | Percepcion del usuario sobre el grado en gque se han cumplido sus
DEL USUARIO reguisitos y expeclalivas

Nota 1: Las guejas de los usuarios son un indicador habitual de una baja
satisfaccion del usuaric, pero la ausencia de las mismas no implica
necesariamente una elevada satisfaccion por su parte.

Nota 2: Incluso cuando los requisitos del usuario se han acordado con &l
mismo ¥y han sido cumplidos, esto no asegura necesariamente uUna
elevada satisfaccion del usuario.
| EXPRESION DE Cualqmer manifestacién de un Usuario a COEPRISS, bien en forma de
INSATISFACCION | Sugerencia, Queja, Felicitacion, etc, de cara a su contabilizacidon se
diferenciara entre Justificadas o Procedentes: “Aquellas que a juicio del
responsable del CIS estén relacionadas con una prestacién deficiente o
mejorable en relacion al servicio prestado” y No Justificadas o

Improcedentes.
SUGERENCIA | Manifestacion verbal o escrita del usuario de |a COEPRISS, recomendando
una mejora en alguno de los aspectos relativos a la percepcion de calidaghl <.
gue tiene sobre nuestros servicios prestados. E%
QUEJA Manrfeqtarmn verbal o escrita del usuario a la COEPRISS, recogiendo su ‘;‘»\H

nsatisfaccion por la formia poco adecuada de algun aspecto relativo a la
- _(_:g:_E_i_dad del servicio prestado. o
FELICITACION Manifestacion wverbal o escrita del usuarioc a |la COEPRISS, de
reconocimientoy agradecimiento de parte del usuario dirigido al personal 1
o a la institucion gue ha proporcionado un servicio excepcignatmente/

satisfactorio para el usuario.

RSGC Hespansab!e del Sisterna de Gestion de Calidad.
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8. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO,

Responsable Actividad Tareas Eeghtm
Responsable 1. Recibe 1.1 1. Recibe los formatos de qluejas, S
del Sistema de Formatos de sugerencias y felicidades.

Gestion de Quejas,
Calidad. Sugerencias ilas quejas, sugerencias y/o :ggﬂ:;?;
Wy felicitaciones proceden? " ’
Felicitacione Sugtg?:;i?as &
YA F- SkPasoa laactiviaad 2. | Felicitaciones.
No: Finaliza el proceso (ver politica
de operacion 3.4},
2. Integra las 2.1.Plasma en el control de Que_|as
guejas, Sugerencias y Felicitaciones la
sugerencias cual contiene los siguientes
Yy elementos: |
felicitaciones « Numero de Documento.
al control.  [lipo de Documeanto. COEPRISS-
. *  Fecha de Ingreso. RPOI-08.02.
| ¢ Area a3 la gue se detecta Control de
s Descripcion de las quejas, quejas,
sugerencias y/o sugerencias o
| felicitaciones. felicitaciones.
* lecha deenvio al area para
su atencidn,
= Fecha de atencion,
s« Tratamiento.
= Estado. i
3. Elabora 3.1.Elabora el reporte de acuerdo con =
Reporte. los farmatos recibidos en el mes.
| 3.2. Envia el reporte mediante correo COEPRISS-
electronico al responsable del RBCI;08.03.
area que recibio las Quejas, nepnr_te de
Sugerencias y/o Felicitaciones, \ S
, con los siguientes datos: SH?E.TE"F ey
e Fecha de elaboracion. PRICIEARON
« Areaala que se le detecta.
, » Responsable del Area.
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Responsable |  Actividad Tareas Registro
‘ = Numero }-‘TIDD de Documento.
« Descripcion detallada de la
| queja, sugerencia o
felicitacion.
Responsables | 4. Revisan El 4.1.Revisa el reporte y determina las
de drea. Reporte. acciones que realizara para dar
tratamiento a las guejas,
sugerencias y/o felicitaciones.
JDUé accion realiza?
Felicitacion: Pasa a |la actividad &.
Queja y/o Sugerencia: Pasa a la
actividad 6. . B
5. Elabaora 5.1L.El area elabora corree u oficio
Felicitacion. informandao al personal destacado ‘
la felicitacion por su  buen
desempeno.
5.2. Fasa a la actividad 7.
6. Dar 6.1L.Implementa acciones de acuerdo
seguimiento con las guejas, sugerencias y/o
a la queja y/o felicidades recibidas.
sugerencia. | 6.2.Pasa a |a actividad 7. '
& E?:ﬁ;i_ 7.1 Inform; al Reapc_msabie del SQC ::{:EIE.{?BIS:B
las acciones realizadas en su area
: Reporte de
de acuerdo con las quejas, 2
sugerencias y/o felicidades Quejas, ™~
recibidas S.u?e.:ren.n,:ias Y
T o _ ) Felicitaciones.
Rezponsable 8. Elabora 8.1.1 Concentray plasma las acciones
del Sistema de Informe realizadas en las areas donde se
Gestién de Anual de (Q, presentaron guejas, sugerencias
Calidad. Sy F). y/o felicitaciones y envia el
informe a la alta direccion para su
. conocimicnto, ol
FIN
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9 INDICADORES.
=g Indicador Unidad de medida | Periodicidad |  Responsable
Responsable del
Sugerencias Recibidas . EIEt@T a.de
- : = 100 Porcentual Trimestral Cestion de |
Bugerdficias Zgendidas Caligad/Secretaria
i Técnica
Responsable del
Qiiéjas Recibighs _ Sisterna de
Quejas Atendio x 100 Porcentual Trimestral Gestion de
i " Calidad/Secretaria
o _Té{:nica
Responsable del
Felicitaciones Recibidas . Ekﬂe.r?a de
o — x 100 Porcentual Trimestral Gestion de
Felicitaciones Atendidas Calidad/Secretaria
Técnica
10 PRODUCTOS.

| e Informe De Quejas
s |nforme De Sugerencias
. * Informe De Felicitaciones
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11 CONTROL DE CAMBIOS.
Versi|_ Elaboré o= : Descripcion
. Fecha Reviso Aprobé ;
. on : . del cambio
Lic. Ricardo Anibal Lic. Johaly De Lic. Cuauhtémoc
Garcia Reyes Jesus Escarcega | Chacén Mendoza. '
Responsable del SGC Zep:ede!. . Comisionado Estatal
Secretaria Téecnica de COEPRISS
, '|

a1 Julio/ Version

2025 - Inicial

12 ANEXOS.
1. COEPRISS-RPOI-08.01. Formato de Quejas, Sugerencias y/o Felicitaciones.
2. COEPRISS-RPOI-08.02 Control de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.
3. COEPRISS-RPOI-08.03. Reporte de Quejas, Sugerencias v Eelicitaciones,
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1. COEPRISS-RPOI-08.01. Formato de Quejas, Sugerencias y/o Felicitaciones.

Comisitn Estatal para la Protaccion Contra
Riesgos Sankanos de Sinaloa

COEDOIRS
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