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INTRODUCCION

La Unidad de Comunicacién Social, se crea en el afio de 1985 con dependencia directa de la Direccion
General, con el propésito de planear, desarrollar y evaluar programas relacionados con los problemas
de comunicacion, imagen y difusién que el hospital requiere, asi como otorgar al usuario la informacion
necesaria para tener acceso a los servicios que el hospital ofrece.

A partir del 1° de junio de 1997 con la autorizacion de la nueva estructura organica del hospital, cambia
su denominacion a Departamenio de Relaciones Publicas, y sigue dependiendo de la Direccion
General.

El presente Manual de Procedimientos se elaboré de acuerdo a la Estructura Organica Funcional
autorizada por la H. Junta de Gobierno en la Primera Sesién Ordinaria 2011, celebrada el dia 11 de
marzo de 2011 y considerando la “Guia Técnica para la Elaboraciéon de Manuales de Procedimientos”,
emitida por la Direccion General de Programacién, Organizacion y Presupuesto de la Secretaria de
Salud; conformandose con los siguientes apartados: el objetivo del manual; el marco juridico y los
procedimientos sustantivos que se llevan a cabo en la institucién. Cada uno de los procedimientos
contiene: el proposito; alcance; politicas de operacion, normas y lineamientos asi como su descripcion y
diagramacion; los documentos de referencia; registros y glosario de términos.

El objetivo primordial del departamento es mantener informados a los pacientes, familiares, empleados,
y publico en general sobre las actividades que se realizan en la institucion, y la difusidon externa e
interna de éstas.

El presente manual establece los mecanismos que permiten al Departamento de Relaciones Publicas
contar con el marco normativo y operacional que integra los procedimientos para la realizacion de las
funciones asignadas.

Una vez aprobado este documento se difundiré para su implantacién haciendo entrega a cada uno de
los miembros involucrados. Este documento se someterd a revisiones periédicas con el fin de
mantenerlo actualizado anualmente.
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l.- OBJETIVO DEL MANUAL

Contar con un documento que establezca de manera clara los mecanismos operacionales del
Departamento de Relaciones Publicas, con el fin de orientar de manera precisa al personal adscrito al
servicio y facilitar el cumplimiento de las actividades encomendadas.
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I.- MARCO JURIDICO

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
D.O.F. 05-1I-1917.
Ultima Reforma D.O.F. 10-VII-2015.

cODIGOS

Codigo Civil Federal.
D.O.F. 26-V-1928.
Ultima reforma D.O.F. 24-XI1-2013.

Coédigo Penal Federal.
D.O.F. 14-VII-1931.
Ultima reforma D.O.F. 12-111-2015.

LEYES

Ley General de Salud.
D.O.F. 7-11-1984.
Ultima reforma D.O.F. 04-VI-2015.

Ley Organica de la Administracién Puablica Federal.
D.O.F. 29-XII-1976.
Ultima reforma D.O.F. 13-V-2015.

Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado, Reglamentaria del apartado B del Articulo
123 Constitucional.

D.O.F. 28-XI1I-1963.

Ultima reforma D.O.F. 02-1V-2014.

Ley Federal del Trabajo.
D.O.F. 01-IV-1970.
Ultima reforma D.O.F. 12-VI-2015.

Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.
D.O.F. 04-1V-2015.

Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica Gubernamental.
D.O.F. 08-VI-2012.
Ultima reforma D.O.F. 14-VII-2014.
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Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos.

D.O.F. 13-111-2002.
Ultima reforma D.O.F. 14-VII-2014.

Ley de Fiscalizacién y Rendicién de Cuentas de la Federacion.

D.O.F. 29-V-2009.
Ultima reforma D.O.F. 18-VI-2010.

Ley Federal de Derechos.
D.O.F. 31-XII-1981.
Ultima reforma D.O.F. 11-VI1ll-2014.

Ley de Planeacion.
D.O.F. 05-1-1983.
Ultima reforma D.O.F. 06-V-2015.

Ley General de los Derechos de Nifas, Nifios y Adolescentes.
D.O.F. 04-X11-2014.

Ley del Diario Oficial de la Federacion y Gacetas Gubernamentales.

D.O.F. 24-X11-1986.
Ultima reforma D.O.F. 05-VI-2012.

Ley de la Comision Nacional de los Derechos Humanos.
D.O.F. 29-VI-1992.
Ultima reforma D.O.F. 02-1V-2014.

Ley General de Proteccion Civil.
D.O.F. 03-VI-2014.

Ley de los Derechos de las Personas Adultas Mayores.
D.O.F. 25-VI-2002.
Ultima reforma D.O.F. 25-1V-2012.

Ley Federal para Prevenir y Eliminar la Discriminacion.
D.O.F. 11-VI-2003.

Ultima reforma D.O.F. 20-111-2014.

Ultima reforma D.O.F. 07-VI-2013.
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Ley General para la Atencién y Proteccion a Personas con la Condicion del Espectro Autista.
D.O.F. 30-IV-2015.

Ley General para la Inclusién de las Personas con Discapacidad.
D.O.F. 30-V-2011.

Ley General de Poblacién.
D.O.F. 07 -I-1974.
Ultima Reforma D.O.F. 19-V-2014.

Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado.
D.O.F. 31-111-2007.
Ultima reforma D.O.F. 02-1V-2014.

Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion de los Particulares.
D.O.F. 05-VII-2010.

Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos.
D.O.F. 24-X11-2013.

Ley General para Prevenir, Sancionar y Erradicar los Delitos en Materia de Trata de Personas y
para la Proteccion y Asistencia a las Victimas de estos Delitos

D.O.F. 14-VI-2012

Ultima reforma D.O.F. 19-111-2014.

Ley de Proteccion de Datos Personales para el Distrito Federal
Ultima reforma Gaceta Oficial del D.F. 02-1V-2014.

REGLAMENTOS

Reglamento de la Ley General de Salud en Materia de Prestacidon de Servicios de Atencion
Médica.

D.O.F. 14-V-1986.

Ultima Reforma D.O.F. 24-111-2014.

Reglamento Federal de Seguridad, Higiene y Medio Ambiente de Trabajo.
D.O.F. 21-1-1997.
Aclaracién: D.O.F. 21--1997.

Reglamento de Seguridad, Higiene y Medio Ambiente en el Trabajo del Sector Piiblico Federal
D.O.F. 29-XII-2006.
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Reglamento de la Ley General de Salud en Materia de Publicidad.
D.O.F. 04-V-2000.
Ultima reforma D.O.F. 14-11-2014.

Reglamento de la Ley General del Equilibrio Ecolégico y la Protecciéon del Ambiente en Materia
de Evaluacion del Impacto Ambiental.

D.O.F. 26-IV-2012.

F.E. 27-IV-2012

Ultima reforma D.O.F. 31-X-2014.

Reglamento de la Ley General para el control del Tabaco.
D.O.F. 09-X-2012.

Reglamento de Procedimientos para la Atencion de Quejas Médicas y Gestion Pericial de la
Comision Nacional de Arbitraje Médico.

D.O.F. 21-1-2003.

Ultima reforma D.O.F. 25-VII-2008.

Reglamento Interior de la Secretaria de Salud.

D.O.F. 19-1-2004.

Fe de erratas 28-1-2004.

Ultima Reforma D.O.F. 10-1-2011.

Reglamento de la Ley General de Salud en Materia de Proteccion Social en Salud.
D.O.F. 05-1V-2004.

Ultima reforma 08-VI-2011.

Reglamento de la Ley General de Proteccién Civil.
D.O.F. 13-V-2014.

DECRETOS

Decreto de Creacion del Hospital General “Dr. Manuel Gea Gonzéalez”.
D.O.F. 26-VII-1972.

Decreto por el que rige su funcionamiento el Hospital General “Dr. Manuel Gea Gonzalez”.
D.O.F. 22-VI1I1-1988.
PLANES Y PROGRAMAS

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

Programa Sectorial de Salud 2013-2018.
D.O.F. 12-X11-2013.

PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA

Acuerdo que tiene por objeto fijar los criterios para la correcta aplicacién de la Ley Federal de
Responsabilidades Administrativas de los Servidores Plblicos en lo relativo a la intervencién o
participacién de cualquier servidor publico, cuando tenga interés personal, familiar o de
negocios o que pueda derivar alguna ventaja o beneficio para él o sus parientes consanguineos
o por afinidad o civiles a que se refiere esa ley.

D.O.F. 22-XI11-20086.

Acuerdo por el que se crea la Comision Interinstitucional para la formaciéon de recursos

humanos para la salud.
D.C.F. 19-X-1983.

Acuerdo por el que se crea el Consejo Nacional de Trasplantes como una Comision
Intersecretarial de la Administracién Puablica Federal, que tendréa por objeto promover, apoyar y
coordinar las acciones en materia de trasplantes que realizan las instituciones de salud de los
sectores publico, social y privado.

D.O.F. 19-1-1999.

Acuerdo por el que se establecen las bases para el desarrollo del Programa Nacional de
Certificacion de Establecimientos de Atencién Médica.
D.O.F. 20-1X-2002.

Acuerdo por el que se establece que las Instituciones Publicas del Sistema Nacional de Salud
so6lo deberan utilizar los insumos establecidos en el cuadro basico para el primer nivel de
atencién médica, y para el segundo y tercer nivel, el catalogo de insumo.

D.O.F. 24-X11-2002.

Acuerdo por el que se expiden 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 Administracion Publica Federal.

D.O.F. 13-XII-2005.

Acuerdo por el que se reforman las normas segunda, cuarta, quinta primer parrafo, séptima y
décima del diverso que establece las normas que determinan como obligatoria la presentacion
de las declaraciones de situacion patrimonial de los servidores publicos a través de medios de
comunicacioén electrénica.
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D.O.F. 19-V-2002,
Ultima Modificacién D.O.F. 28-IV-2006.

Acuerdo por el que se dan a conocer las disposiciones generales para el establecimiento del
programa de simplificacion de surtimiento de medicamentos a los beneficiarios del sistema de
proteccion social en salud.

D.O.F. 16-X1-2006.

Acuerdo por el que se adicionan nuevos supuestos de titulares y beneficiarios del Sistema de
Proteccion Social en Salud a la composicion actual del nucleo familiar al que se refiere el Titulo
Tercero Bis de la Ley General de Salud.

D.O.F. 17-1V-2008.

Decreto por el que se aprueba el Programa Nacional para la lgualdad de Oportunidades y no
Discriminacion contra las Mujeres 2013-2018.
D.O.F. 30-VIll-2013

Decreto por el que se aprueba el Programa para un Gobierno Cercano y Moderno 2013-2018.
D.O.F. 30-VilI-2013
Modificacion: 30-1V-2014.

Decreto que establece las medidas para el uso eficiente, tfransparente y eficaz de los recursos
publicos, y las acciones de disciplina presupuestaria en el ejercicio del gasto publico, asi como
para la modernizacion de la Administracién Publica Federal.

D.O.F. 10-X1l-2012

Ultima reforma: 30-X11-2013

ACUERDOS DEL SECRETARIO DE SALUD

Acuerdo numero 10 que establece las normas de modernizacion administrativa para la
organizacién de las unidades de la Secretaria de Salubridad y Asistencia.
D.O.F. 22-VI-1983.

Acuerdo nuiimero 22 que establece las normas y criterios para la racionalizacion de la actividad
juridica y de los procedimientos administrativos de la Secretaria de Salubridad y Asistencia.
D.O.F. 23-11-1984.

F.E. D.O.F. 30-11I-1984.

Acuerdo niimero 32 por el que los nombramientos de los servidores publicos de mandos medios
y superiores deberan ser firmados de conformidad con el reglamento Interior de la Secretaria de
Salubridad y Asistencia, los acuerdos de coordinacion para la Descentralizacion de los Servicios
de Salud y las demas disposiciones aplicables, por las autoridades que se mencionan.
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F.E. 17-VIII-1984.

Acuerdo niimero 44 por el que se interpreta el decreto Presidencial que establecié el uso de las
siglas “SSA” y determina que tanto éstas como su logotipo se sigan usando para designar a la
Secretaria de Salud.

D.O.F. 22-11-1985.

Acuerdo nimero 55 por el que se integran patronatos en las Unidades Hospitalarias de la
Secretaria de Salud y se promueve su creacién en los Institutos Nacionales de Salud.
D.O.F. 17-111-1986.

Acuerdo niumero 71 por el que se crea el Sistema de Capacitacion y Desarrollo del Sector Salud.
D.O.F. 20-I\V-1987.

Acuerdo numero 140 por el que se crea el Comité de Capacitacion y Desarrollo del Personal de la

Secretaria de Salud.
D.O.F. 04-XII-1996.

NORMAS OFICIALES MEXICANAS

Norma Oficial Mexicana NOM-233-SSA1-2003, que establece los requisitos arquitecténicos para
facilitar el acceso, transito, uso y permanencia de las personas con discapacidad en
establecimientos de atencién médica ambulatoria y hospitalaria del Sistema Nacional de Salud.
D.O.F. 15-1X-2004.

Norma Oficial Mexicana NOM-005-SSA2-1993, de los servicios de planificacion familiar.
D.O.F. 30-V-1994.
Ultima Reforma D.O.F. 21-1-2004.

Norma Oficial Mexicana NOM-007-SSA2-1993, atenciéon a la mujer durante el embarazo, parto y
puerperio y del recién nacido. Criterios y procedimientos para la prestacién del servicio.
D.O.F. 06--1995.

Norma Oficial Mexicana NOM-253-SSA1-2012, Para la disposicién de sangre humana y sus
componentes con fines terapéuticos.
D.O.F. 26-X-2012.

Norma Oficial Mexicana NOM-010-SSA2-2010, para la prevencion y control de la infeccién por
virus de la Inmunodeficiencia Humana.

D.O.F. 17--1995.
Ultimas Madificacion D.O.F. 10-XI-2010.
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Norma Oficial Mexicana NOM-017-SSA2-2012, Para la vigilancia epidemiolégica.
D.O.F. 19-11-2013.

Norma Oficial Mexicana NOM-035-SSA3-2012, En materia de informacion en salud.
D.O.F. 30-XI-2012.

Norma Oficial Mexicana NOM-043-SSA2-2012, Servicios basicos de salud. Promociéon y
educacion para la salud en materia alimentaria. Criterios para brindar orientacion.
D.O.F. 22-1-2013

OTROS ORDENAMIENTOS Y DISPOSICIONES

Acuerdo mediante el cual el Pleno del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la
Informacién y Proteccién de Datos Personales, establece las bases de interpretacion y
aplicacién de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

D.O.F. 17-VI-2015.

Acuerdo por el que se establecen los Lineamientos que regulan la disposicién contenida en el
articulo 38 de la Ley de Obras Publicas y Servicios relacionados con las mismas, relativa a la
propuesta que resulte econémicamente mas conveniente para el Estado.

D.O.F. 13-X-2005.

Modificacién en el D.O.F. 12-1\V-20086.

Aviso por el que se dan a conocer las modificaciones al formato de la solicitud de intervencion
del Instituto Federal de Acceso a la Informacién Publica para verificar la falta de respuesta por
parte de una dependencia o entidad a una solicitud de acceso a la informacién, cuya
presentacion no se realiza a través de medios electréonicos.

D.O.F. 19-1V-2005.

Acuerdo por el que se Establecen las Disposiciones Relativas a la Vigencia de Derechos de las
Familias con al Menos un Nifio Nacido en Territorio Nacional, a partir del 01-XII-2006, que Sean
Incorporados al Sistema de Proteccion Social en Salud, asi como a la Aplicacion de Recursos de
Cuota Social y Aportaciones Solidarias Efectuaran los Gobiernos Federal, Estatal y del Distrito
Federal.

D.O.F. 21-11-2007.

Aviso por el que se notifica el sitio de Internet en el que apareceran las recomendaciones sobre
medidas de seguridad aplicables a los sistemas de datos personales (IFAI).
D.O.F. 06-XI1-2006.
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Lineamientos de Proteccion de Datos Personales.
D.O.F. 30-1X-2005.

Norma para la capacitacion de los servidores publicos asi como su anexo.
D.O.F. 02-V-2005.

Recomendaciones en materia de seguridad de datos personales (IFAI).
D.O.F. 30-X-2013.

Resolucién del H. Consejo de los Representantes de la Comision Nacional de Salarios Minimos,
que fija los salarios minimos generales y profesionales vigentes a partir del 01 de enero de 2015.
D.O.F. 23-X11-2014.

NORMATIVIDAD INTERNA DEL HOSPITAL GENERAL “DR. MANUEL GEA GONZALEZ”

Estatuto Organico del Hospital General “Dr. Manuel Gea Gonzéalez” autorizado en la Tercera
Sesién Ordinaria de la H. Junta de Gobierno del Hospital, celebrada el dia 19 de Septiembre de
2012.

Bases Generales para el Registro, Afectacién, Disposicion Final y Baja de Bienes Muebles del
Hospital General “Dr. Manuel Gea Gonzalez”, aprobadas en la Primera Sesién Ordinaria de la H.
Junta de Gobierno del Hospital General “Dr. Manuel Gea Gonzalez”, celebrada el 19-1V-2005.

Disposiciones Generales para Celebrar Contratos Plurianuales de Obras Publicas,
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Hospital General Dr. Manuel Gea Gonzalez,
Aprobadas en la Tercera Sesion Ordinaria de la Junta de Gobierno del Hospital General Dr.
Manuel Gea Gonzalez. Celebrada el Dia 9 de Septiembre de 2008.

Manual de Integracion y Funcionamiento del Comité Interno de Ahorro de Energia del Hospital
General “Dr. Manuel Gea Gonzalez”, aprobado el 21-VI-2010.

Manual de Integracién y Funcionamiento del Subcomité de Revision de Bases de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Hospital General “Dr. Manuel Gea Gonzalez”, aprobado en Julio
de 2003.

Manual de Integracién y funcionamiento del Comité de Obras Publicas y Servicios Relacionados
con las mismas del Hospital General “Dr. Manuel Gea Gonzélez”.

Del 01-V-2010.
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. Manual de Integraciéon y funcionamiento del Comité de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Hospital General “Dr. Manuel Gea Gonzéalez”.

Aprobado por el Comité de Adquisiciones Arrendamientos y Servicios en su Décima Sesion
Ordinaria del 20-X-2010.

Manual de Organizacion Especifico del Hospital General Dr. Manuel Gea Gonzalez. Fecha de
autorizacion 19 de septiembre de 2012, por la D.G.P.O.P. de la S.S.A.

Manual de Tramites y Servicios al Puablico del Hospital General “Dr. Manuel Gea Gonzalez”
autorizado por la H. Junta de Gobierno en la Cuarta Sesion Ordinaria, celebrada el 01 de

diciembre de 2011.

Manual General de Procedimientos del Hospital General Dr. Manuel Gea Gonzalez. Fecha de
autorizacion 21 de junio de 2013, por la D.G.P.O.P. de la S.S.A.

Normas, criterios, politicas y bases para la celebracion de actos juridicos mediante los cuales se
podra otorgar el uso o enajenacion de espacios fisicos no hospitalarios en el Hospital General
“Dr. Manuel Gea Gonzalez”.

Politicas, Bases y Lineamientos Generales para la aceptacion, recepcién y registro de
donaciones en especie que reciba el Hospital General “Dr. Manuel Gea Gonzalez”, aprobadas en
la Cuarta Sesién Ordinaria 2008 de la H, Junta de Gobierno.

Politicas, Bases y Lineamientos en materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Hospital General “Dr. Manuel Gea Gonzalez” aprobadas el 15-VI-2011, en la Segunda Sesién
Ordinaria de la H. Junta de Gobierno del Hospital.

Ultima Modificacion 21-VI-2013

Politicas, Bases y Lineamientos en materia de Obras Publicas y Servicios relacionados con las
mismas del Hospital General “Dr. Manuel Gea Gonzalez”, aprobadas el 02-VIII-2012, en la Primera
Sesién Ordinaria de la H. Junta de Gobierno del Hospital.

Politicas generales para el funcionamiento de las Jefaturas de Division y de Departamento del
Hospital General Dr. Manuel Gea Gonzalez aprobadas en la Cuarta Sesion Ordinaria de la H.
Junta de Gobierno del Hospital, celebrada el 17-XI11-2012.

Reglamento de Escalafén para los Trabajadores de Base del Hospital General “Dr. Manuel Gea

Gonzalez”.
N° RS/66/65 Sexto Cuaderno TFCyA.
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Condiciones Generales de Trabajo del Hospital General “Dr. Manuel Gea Gonzélez”.
XI-2014. Registradas en el Exp. N° 1/15 relativo al Depdsito de las Condiciones Generales de
Trabajo del Hospital General “Dr. Manuel Gea Gonzalez”, Tribunal Federal de Conciliacion y

Arbitraje.
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1. PROCEDIMIENTO PARA INFORMAR Y ORIENTAR AL PUBLICO EN GENERAL SOBRE
LOS SERVICIOS QUE BRINDA EL HOSPITAL
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Propésito

1.1

Establecer los mecanismos a seguir para informar y orientar de manera adecuada y oportuna a
pacientes, familiares, empleados y publico en general sobre los servicios que brinda el Hospital
con la finalidad de facilitar el tramite, gestion y atencién médica que se requieran.

2.0 Alcance

2.1 A nivel interno el procedimiento es aplicable al Departamento de Relaciones Publicas

2.2 A nivel externo el procedimiento es aplicable a todo el publico en general que solicita las
diversas especialidades.

3.0 Politicas de operacion, normas y lineamientos

3.1 Los mecanismos para informar y orientar al publico en general sobre los servicios que brinda el
Hospital, seran elaborados y emitidos por el Departamento de Relaciones Publicas, quien sera
responsable de su aprobacion.

3.2 El Agente de Informes dependera directamente del Departamento de Relaciones Publicas para
informar y orientar al publico en general sobre los servicios que brinda el Hospital.

3.3 Es responsabilidad del agente de informes el solicitar informacién y orientacion al Departamento
de Relaciones Publicas para estar actualizados.

3.4 El Agente de Informes deberan tomar cursos de capacitacién para ofrecer un trato digno y con
calidad al paciente.

3.5 El agente de informes tendra la obligacién de recibir, con buen trato al publico en general que
solicita informacién en los moédulos de informes.

3.6 El Agente de Informes informaré y orientara al publico en general de manera presencial o via
telefénica sobre los servicios que brinda el Hospital.

3.7 El horario del médulo de informes (entrada principal) sera:
De 7:00 a 21:00 horas de lunes a viernes
De 8:00 a 20:00 horas sabados, domingos y dias festivos
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3.8 Lainformacién que proporcionara el moédulo de informes sera la siguiente:
- Servicios médicos
- Tramites administrativos para servicios médicos
- Tramites administrativos de control sanitario
- Ubicacién sobre servicios médicos o unidades administrativas
- Informes sobre ubicacion del personal de la institucion
- Servicios asistenciales
- Canalizacién de pacientes a otras unidades hospitalarias.

3.9 Para la informacién de pacientes hospitalizados y de urgencias se seguira el procedimiento
establecido en este manual.
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4.0 Descripcién del procedimiento

Responsable NX‘.::!e Actividad Documento o Anexo
1.0 1.1 Recaba informacién de los servicios del
hospital vy de las autoridades, para ser .
enviada al personal de informes. e Oficios
Relaciones 1.2 Turna informacion al personal de informes| ¢ Correos electronicos
(I;’ubilcas (Jefa mediante oficio y/o via telefénica para ser e Folletos
€ distribuida a los pacientes y publico en
Departamento) general. e \olantes
1.3 Explica en reuniones de grupo Ia
importancia de la informacién para
pacientes y publico en general y la forma
como debe ser proporcionada.
2.0 2.1 Recibe informacién y orientacién de la e Folletos
especialidad directamente y de la jefatura
adscrita. e \olantes
2.2 Recibe al paciente y/o familiar y orienta e | Documentacion  requerida
informa via telefénica o de manera| para mayores de edad:
presenc_ial scbre los servicios que ofrece e Comprobante de
el hospital, entregando folletos con las C it :
alidad it horarios d domicilio (teléfono,
etspec_xgl ades, requisitos y horarios de agua, oredial,
A atencion estado de cuenta
et 2.3 En el caso de pacientes referidos o con bancario o
Publicas . re - e blevisié
(Personal  de interconsulta, indica al paciente o familiar cablevision)
Informes) pasar con la asistente de la especialidad e ldentificacion
para que le proporcione una cita, o si la oficial
especialidad cuenta con CMT solicitarla
al numero (01 800) 220820 o al 4000 ¢ CURP
5700 en un hO’i’al_'IO de 9 a 18 hrs. desde o Hoja de referencia
un teléfono publico, privado o desde la ;
. R - (interna o externa)
cabina telefénica del hospital. En caso de
no contar con su hoja de referencia a la| En el caso de menores de
especialidad, deberd asistir a su Unidad edad:
de Salud o Copia del acta de
2.4 Proporciona al paciente el listado de nacimiento del
documentos que debe traer para su menor °
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consulta de especialidad en caso de no constancia de

contar con carnet y es aceptado en el
hospital.

2.5 En el caso de llamada telefénica, pregunta
si el paciente ya escuchd la grabacién
sobre el listado de documentos que debe
traer para su consulta de especialidad
por si no tiene carnet y es aceptado en el
hospital, también le informa que puede
consultar dicho listado en la pagina web

del hospital.

2.6 Informa al paciente que antes de su cita
deberd pagar $112.00 en banco
Santander en la cuenta numero

65502582146), en caso de no contar con
carnet. En el caso de tener carnet
debera pagar $78.00, excepto pacientes
referidos de preconsulta general de
especialidad quienes deberadn mostrar la
hoja de referencia interna (hoja de
atencion médica de preconsulia).

2.7 En el caso de pacientes foraneos vy
discapacitados les indica que seran
atendidos ese mismo dia, y que deberan
cumplir el paso anterior para ser
atendidos.

2.8 Indica al paciente que cuando venga al
hospital a su cita se dirija al consultorio
de toma de signos vitales 30 minutos
antes de su cita y posteriormente dirigirse
al consultorio de la especialidad.

alumbramiento

e |dentificacion
oficial del padre o
madre o tutor

o Comprobante de
domicilio
e CURP del menor
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5.0 Diagrama de Flujo

Procedimiento para informary Orientar al publico en general
sobre los servicios que brinda el Hospital

lefa de Departamento® Personal de Informes
{ Inicio —\: 21
S iiaaaa Recibe informacion y orientacion
I 11 > de la especialidad directamente y
[T - de la jefatura adscrita.
I
‘ Recaba informacion de los l 2
| servicios del hospital y de las 2 —
| autoridades, para ser enviada Recibe al paciente y/o familiar y | Entrega folletos con las
| al personal de informes. orienta e informa via telefdnica o | | especialidades, requisitos y
de manera presencial sobre los horarios de atencién
i servicios que ofrece el hospital. ‘--_h_,,/"/
1.2 f ) Fm
e ] l 2.3
Turna informacién al —
1 personal de informes En el caso de pacientes referidos
\ mediante oficio y/o via o con interconsults, indica al
Itelefénica para ser distribuida paciente o familiar pasar con la
alos pacientes v piiblico en asistente de la especialidad para
general. | que le proporcione una cita, o si
| la especialidad cuenta con CMT
L | solicitarla. En caso de no contar
SN, 13 con su hoja de referenciaa la

Explica en reuniones de J [ especialidad, deber3 asistir a su
|
i

grupo laimportanciadela | Unidad de Salud
informacién para paciantes y L

pliblico en general y la forma l
comao d?bﬂ ser 1 Proporciona al paci |
proporcionada. | de documentos que debe traer |

e | para su consulta de especialidad |

27

En el caso de pacientes |
foréneos y discapacitados les
indica que serdn atendidos ese

| encasode rmr‘1 :unta:;an r:arnel mismo dfa, y que deberdn
y es aceptado en el hospital. J | cumplir el paso anterior para
= "/——-“\ ! ser atendidos.
Oficios, folletos y ! @ { ™ b b
volantes | Correas l =W - 7,2,5
i 1‘.. electronicos \ \ En el caso de llamada telefénica, -
Mg oA i | pregunta si el paciente ya = SR, S ... |
escuchd la grabacion sebre el indica al paciente gue cuando |
listado de documentos que debe | venga al hospital a su cita se
| traer para su consulta de | dirija al consultorio de toma de
| especialidad por si no tiene signos vitales 30 minutos antes
carnet y es aceptado en el de su cita y posteriormente
hospital, también le informa que ‘ dirigirse al consultorio de la
puede consultar dicha listado en ‘ especialidad.
la pagina web del hospital.
| Informa al paciente que antes de su ‘\ Termina )
| cita deberd pagar $112.00 en banco
Santander en la cuenta nimero
65502582146), en caso de no contar |
con carnet. En el caso de tener
carnet deberd pagar $78.00, excepto ——
pacientes referidos de preconsulta
general de especialidad quienes
deberdn mastrar la hoja de
referencia interna (hoja de atencidn
médica de preconsulta).
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Rev. L.
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6.0 Documentos de referencia

Documentos

Cdédigo (cuando aplique)

Reglamento Interno para las Agentes de Informes

No aplica

7.0 Registros

Tiempo de

ic € ' e conservar
conservacion Responsable d lo

Registros

Cadigo de registro o
identificacion Unica

8.0 Glosario

INFORMAR: Dar informes sobre asuntos concretos

ORIENTAR: dirigir o determinar donde esta la direccioén que se ha de seguir.

TRATO DIGNO: Prestar atencién profesional de la mas alta calidad a n

bienestar, proporcionando un irato amable y respetuoso.
CALIDAD: Ofrecer un mejor servicio al usuario.

SERVICIOS ASISTENCIALES: Ayuda que se le brinda al usuario sobre ubicacién de diferentes

servicios y/o areas del hospital.

uestros usuarios, aplicando lo
mejor de nuestros conocimientos y destrezas, manifestando interés genuino de mantener su salud y
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2. PROCEDIMIENTO PARA REGISTRAR PACIENTES EN LA BASE DE DATOS DEL HOSPITAL

r'd
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Departamento de Relaciones Publicas 1.0.11.0.0.0.2

2. Procedimiento para registrar pacientes en la base de pr w%?'J Rev. “A*
datos del hospital. Mg gen Hoja: 2 de 5
Propésito
1.1 Establecer los mecanismos a seguir para el registro de pacientes en la base de datos del Hospital
2.0 Alcance
2.1 A nivel interno el procedimiento es aplicable al Departamento de Relaciones Publicas
2.2 A nivel externo el procedimiento es aplicable a todo paciente que tiene cita médica en el
Hospital
3.0 Politicas de operacién, normas y lineamientos
3.1 Los mecanismos para registro de pacientes seran elaborados y emitidos por el Departamento de
Relaciones Publicas, quien sera responsable de su aprobacién.
3.2 El Agente de Informes dependerd directamente del Departamento de Relaciones Publicas.
3.3 Es responsabilidad del Agente de Informes llevar a cabo el registro adecuado de pacientes en la
base de datos del Hospital
3.4 El Agente de Informes tendréa la obligacién de recibir la documentacién y verificar que se
encuentre completa.
3.5 El Agente de Informes debera entregar documentacién recibida al area de Trabajo Social.
3.6 El horario para registro de pacientes en el médulo de Informes de la Torre de Especialidades
sera:
De 7:00 a 14:00 horas de lunes a viernes
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Departamento de Relaciones Piblicas

2. Procedimiento para registrar pacientes en la base de
datos del hospital.
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Hoja: 3de 5

4.0 Descripcion del procedimiento

Responsable

No. de
Act.

Actividad

Documento o Anexo

1.0

1.1 Pregunta al paciente si trae CURP e IFE (si es menor
de edad, ademas acta de nacimiento), de no
traerlos le indica pasar a Trabajo Social para
solicitar cita para clasificacion socioeconémica de
pacientes y entrega de carnet. Regresar el dia
indicado con documentacién completa para su
registro y poder tramitar su carnet, una hora antes
de su cita con Trabajo Social.

1.2 Si trae documentacién completa, al menos CURP e
IFE (si es menor de edad, ademas acta de
nacimiento):

1. Busca al paciente en sistema y revisa documentos
completos.

2. Complementa o corrige sus datos generales (nombre,
fecha de nacimiento, edad, domicilio, Sexo,

Documentacién

Oficios

Correos electrénicos
Folletos

Volantes

requerida para

mayores de edad:

Comprobante de domicilio
(teléfono, agua, predial,
estado de cuenta bancario
o cablevision)

Identificacion oficial

Rglapiones nacionalidad, ocupacién, teléfono, escolaridad, ° CURP
Publicas religion, entidad de nacimiento, estado civil, ) o
(Personal de CURP) que aparecen en la documentacion® e Hoja de referencia (interna
Informes) requerida. 0 externa)
3. Anota los datos de su familiar responsable en el En el caso de menores de edad:
sistema. o Copia del acta de
4. Engrapa documentacion y confirma "documentacion nacimiento del menor o
completa" en sistema, de ser el caso. constancia de
. ) i . . alumbramiento
5. Indica pasar a Trabajo Social para clasificacion o _
socioecondmica de pacientes y entrega de carnet. e lIdentificacion oficial  del
padre o madre o tutor
; ; : s . N Comprobante de domicilio
1.3 Si el paciente es discapacitado o foraneo revisa si se ‘ P
encuentra en sistema, registra, de ser el caso, e ¢ CURP del menor
indica al paciente:
a. Dirigirse al consultorio a esperar su turno para cita
de primera vez.
b. Presentarse en Trabajo Social para realizacion de
estudio socioecondmico y entrega de carnet.
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2. Procedimiento para registrar pacientes en la base de
datos del hospital.

Cédigo:
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Hoja:4de 5

5.0 Diagrama de Flujo

PROCEDIMIENTO PARA REGISTRAR PACIENTES EN LA BASE DE DATOS DEL HOSPITAL

Personal de Informes

! Inicio )

11

¥
Pregunta al paciente sl trae CURP e IFE (si es menor de edad,
ademds acta de nacimiento), de no traerlos le indica pasara
Trabajo Social para salicitar cita para clasificacién
socioecondmica de pacientes y entrega de carnet. Regresar el
dia indicado con documentacion completa para su registro y
poder tramitar su carnet, una hora antes de su cita con Trabajo
Social.

] 12

Si trae documentacion complets, al menos CURP e IFE (sies
menor de edad, ademds acta de nacimiento):

1. Busca al paciente en sistema v revisa documentos completas,

2. Complementa o corrige sus datos generales (nombre, fecha
'de nacimiente, edad, domicilia, sexo, nacionalidad, ocupacidn, |
;teiéfcno, escolaridad, religion, entidad de nacimiento, estado }

civil, CURP) que aparecen en la documentacidn® requerida.

3. Anota los datos de su familiar responsable en el sistema.
4, Engrapa documentacion y confirma "documentacidn

completa" en sistema, de ser el caso.

5. Indica pasar a Trabajo Social para clasificacion |
socioecondmica de pacientes y entrega de carnet.

¥ 13

Si el paciente es discapacitado o fordneo revisa si se encuentra
en sistema, registra, de ser el caso, e indica al paciente:

;a. Dirigirse al consultorio @ esperar su turno para cita de
primera vez.

b. Presentarse en Trabajo Social para realizacion de estudio
socioecondmico y entrega de carnet.

v
Termina
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento de Relaciones Publicas

2. Procedimiento para registrar pacientes en la base de
datos del hospital.

zpé?“"",..ﬁe""e% Codigo:
4 . 1.0.11.0.0.0.2
% 82 ‘sf? Rev.“A“
Wy
e GE""O‘{L Hoja: 5 de 5

6.0 Documentos de referencia

Documentos

Cadigo (cuando aplique)

Reglamento Interno para las Agentes de Informes

No aplica

Registros

Tiempo de
conservacion

Responsable de conservarlo

Cadigo de registro o
identificacién unica

Agendas Electronicas

Anual

Relaciones Publicas
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= A : 3. Procedimiento para realizar Cita Médica s T Rev. “ A “
Telefénica %, o
“BL gen Hoja: 1 de &
3. PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR CITA MEDICA TELEFONICA
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS cédigo:
5/ g Departamento de Relaciones Publicas 1.0.1.0.0.0.2
3. Procedimiento para realizar Cita Médica Rev. “ A ©
Telefénica :
Hoja: 2de 5
Proposito
1.1 Establecer los mecanismos a seguir para realizar Cita Médica Telefénica (CMT)
2.0 Alcance
2.1 A nivel interno el procedimiento es aplicable al Departamento de Relaciones Publicas
2.2 A nivel externo el procedimiento es aplicable a todo paciente que requiera realizar Cita
Médica por Teléfono.
3.0 Politicas de operacion, normas y lineamientos
3.1 Los mecanismos para informar vy orientar al publico sobre Cita Médica Telefénica seran
elaborados por el Departamento de Relaciones Publicas, quien serd responsable de su
aprobacion.
3.2 Ei Agente de Informes dependera directamente del Departamento de Relaciones Publicas para
informar y orientar al publico sobre Cita Médica Telefonica
3.3 Es responsabilidad de la Jefatura de Relaciones Publicas coordinarse con los Jefes de las
Especialidades, y con la Jefatura de Consulta Externa para tener actualizadas las agendas
electrénicas.
3.4 El agente de informes sera responsable de proporcionar Cita Médica Telefonica, asi como del
registro de las citas en las agendas electronicas.
3.5 El horario del médulo para Cita Médica Telefonica sera:
De 9:00 a 18:00 horas de lunes a viernes
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3. Procedimiento para realizar Cita Médica
Telefonica

Cédigo:
1.0.11.0.0.0.2

Rev. “A*“

Hoja: 3de 5

4.0 Descripcion del procedirniento

Responsable NX&;’ < Actividad Documento o Anexo
1.0 e Oficios
e Correos electronicos
e [olletos
. . e Volantes
1.1 Pregunta si el paciente cuenta con formato de -
referencia (interno o externo). o Formato de referencia
interno o externo
1.2 De acuerdo con los lugares en la agenda y ‘ )
especialidad de referencia, asigna cita y pide | Documentacion requerida para
al paciente anote la fecha y hora, asi como el | mayores de edad:
nombre de quien lo atendio. o~ Comprobante de
1.3 Proporciona la indicacién de pago en el banco domicilio (teléfono,
Santander en la cuenta nimero 65502582146 agua, predial, estado de
por $112.00 o por $78.00 si el paciente cuenta bancario ©
cuenta con carnet y nimero de expediente en cablevision)

) SIGHO; pacientes referidos de preconsulta e Identificacion oficial
Relaciones general de especialidad no pagaran la entiiicacion oficia
Publicas preconsulta de especialidad. s CURP
(Personal de ) ) ) _

Informes) 1.4 Pregunta al paciente si ya escucho la grabacion o Hoja de referencia
scbre el listado de documentos® que debe (interna o externa)
traer para su consulta de especialidad por si
no tiene carnet y es aceptado en el hospital, En el caso de menores de
si la respuesta es negativa lo refiere a la edad:
grabacion. o Copia del acta de
1.5 Indica al paciente que antes de su cita debe nacimiento del rnenor o
dirigirse al consultorio de toma de signos constancia de
vitales y presentarse con la asistente para ser alumbramiento
atendido el dia de su cita. o Identificacion oficial del
1.6 Realiza diariamente la contabilidad de citas padre o madre o tutor
otorgadas telefonicamente y entrega reporte. . Comprobante de
domicilio CURP  del
menor
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Cadigo:
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3. Procedimiento para
Telefonica

realizar Cita Médica

Rev. “A“

Hoja: 4de &

5.0 Diagrama de Flujo

PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR CITA MEDICA TELEFONICA

Personzl de Informes

4 .
{ Inicio

Pregunta si el paciente cuenta con
formato de referencia {internoc o
externc).

l. e ____1£‘

De acuerdo con los lugares en la
agenda y especialidad de referencia,
| asigna cita y pide al paciente anote la
| fecha y hora, asi como el nombre de
| quian lo atendid.

! s

Proporciona Ia indicacion de pago en
el banco Santander en la cuenta
nimero 65502582146 por $112.00 o
por $78.00 si el paciente cuenta con

carnet y niimero de expediente en

no pagaran la precansulta de

J

b

I
Pregunta al paciente si ya escuchd la
grabacién sobre el listado de
documentos* que debe traer para su

SIGHO; pacientes referidos de |
preconsulta general de especialidad |

especialidad. |

v

cansulta de especialidad por si no
tiene carnet y es aceptado en el
| hospital, si la respuesta es negativa lo
refiere a la grabacidn.

Indica al paciente que antes de su
cita debe dirigirse al consultoria de
toma de signos vitales y presentarse
con la asistente para ser atendido el

| dia de su cita. |

Realiza diariamente la contabilidad
de citas otorgadas telefénicamente y
‘ entrega reporte. |

1 |

( Termina )

Comprobante de domicilio (teléfone, agua, |
predial, estado de cuenta bancario o
cablevisian), identificacion oficial, CURP, hoja de
referencia (interna o externa). En el caso de
menores de edad : Copia del acta de
nacimiento del menor o constancia de |
alumbramiento, Identificacian oficial del padre |
o madre o tutor y comprobante de domidlio. ‘
e

owe- |
P ~
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS st?m\\.. oo, Cédigo:
& %
SALUD : Departamento de Relaciones Piblicas 1.0.11.0.0.0.2
' - ) 3. Procedimiento para realizar Cita Médica 9" g g Rev. “ A
Telefonica ’ m, 664.‘“
%L Ger Hoja: 5de 5
6.0 Documentos de referencia
Documentos Codigo (cuando aplique)
Reglamento Interno para las Agentes de Informes No aplica

7.0 Registros

: Tiempo de Cadigo de registro o
¥ e de conservario 7 SR e
Gt conservacion Responsal identificacién Unica
Agendas Electronicas Anual Relaciones Publicas --
|

8.0 Glosario

INFORMAR: Dar informes sobre asuntos concretos

ORIENTAR: dirigir o determinar donde esta ia direccién que se ha de seguir.

TRATO DIGNO: Prestar atencién profesional de la mas alta calidad a nuestros usuarios, apiicando lo
mejor de nuestros conocimientos y destrezas, manifestando interés genuino de mantener su salud y
bienestar, proporcionando un trato amable y respetuoso.

CALIDAD: Ofrecer un mejor servicio al usuario.

SERVICIOS ASISTENCIALES: Ayuda que se le brinda al usuario sobre ubicacién de diferentes
servicios y/o areas del hospital.
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