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[ Presentacién. ]

mestra finalidad como Coordinacion de Calidad en Salud, es documentar la manerah
gque habran de desempenarse los Gestores (as) de Calidad en Salud (GCS) o su
equivalente, en los Establecimientos de Atencion en beneficio de la Poblacion Usuaria del
Sector Salud del Estado de Veracruz.

Se detallan: el Marco Normativo, la estructura organizativa, la division del trabajo, los
mecanismos de coordinacion y comunicacion Institucional e Interintitucional, las
consideraciones generales, funciones y actividades especificas de acuerdo a las Lineas de
Accion de la Direccion General de Calidad y Educacion en Salud (DGCES), asi como los
resultados que se obtienen de la informacion referente a la Calidad de la Atencion gque

QOH de observancia obligatoria para todo personal que lleve a cabo las funcionesde/

Gestores de la Calidad en Salud (GCS) o su equivalente.
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[Antecedentes }

En 2008, Instruccion 65/2008. Reglas de Operacion de SICALIDAD.

/En marzo de 2008 la Direccion General de Calidad y Educacion en Salud (DGCES) realizé\
un diagnostico que incluyd determinar la presencia de Gestores de Calidad en los Servicios
Estatales de Salud, sus principales funciones y la existencia de los lineamientos para las
mismas, su participacion en comites y la realizacion de actividades adicionales a las de la
calidad; con el fin de establecer criterios comunes sobre los Gestores de Calidad en la
Atencion vy Seguridad del Paciente. Instruccién 71/2008 “Diagndstico sobre el grado de

\implantacién de areas de calidad y comites de Calidad Jurisdiccionales y Hospitales. /

En 2008, Instruccidon 79/2008. se incluye como parte del Proceso de Institucionalizacion el
contar con una red de Gestores de Calidad en las Unidades Médicas encargados de liderar vy
oromover los proyectos vy apoyar las acciones de de mejora continua en los

£ Establecimientos de Salud. )




[Antecedentes }

(En julio de 2008, la DGCES formalizo la “Creaciéon de la figura del Gestor de Calidad en las
Unidades de Salud” a través de la Instruccidon 108/2008, en la cual se precisa que es un
agente a favor de las iniciativas para la mejora continua vy seguridad del paciente gque se

emprende en los Establecimientos de Salud. )

\_

(En agosto de 2008, mediante la Instruccidn 118/2008 v con el fin de apoyar v aprovechar las
diferentes experiencias ya existentes de los Gestores de Calidad en los Servicios Estatales
de Salud, con base en las atribuciones asignadas a la DGCES, se establecen las “Funciones

Kde los Gestores de Calidad en los Establecimientos de Salud”. )

(En febrero de 2011 la Direccion General de Calidad y Educacion en Salud (DGCES),\

mediante la Instruccidn 275/2011 “Recomendaciones para homologar las funciones de las
Areas Estatales de Calidad”, con la finalidad de consolidar la Figura del Gestor de Calidad

en Salud. v
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[Marco Normativo vigente. }

@stitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos (DOF 17-03-25) \

 Articulos 18,2, 732, Fraccion XVI, Bases 1a. Y 3a.

Ley General de Salud. (DOF 07-06-2024).

« Articulos 1°, 2° 32 Fracciones | y I, 4% 6° Fraccion I, 178 34°¢ 502 51¢ 51° Bis 3 y el
Articulo 77 Bis 9.

Reglamento Interior de la Secretaria de Salud. (DOF 27-02-2025)

« Articulo 19. Fracciones I, II, I, 1V, V, VI, VII, X, X, X1, XII, XIII, XIV.

Reglamento Interior del Consejo de Salud General.

\Artfculos 1°, 9° Fracciones I, VI'y Xl y 10, Fraccion V. /
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[Marco Normativo vigente. }

ﬁan Nacional de Desarrollo 2025 - 2030. (15-01-2025) \

« (Gobernanza con Justicia y Participacion Ciudadana.
 Desarrollo con Bienestar y humanismo: Republica Sana.

Programa de Trabajo de Sector Salud 2024 - 2030. (05-11-2024)

« Meta 2. Aumentar la calidad de la atencion médica vy reducir los tiempos de
espera.

Reglamento Interior de Servicios de Salud de Veracruz. (30-11-2016)

\Artfcuo 12. Son atribuciones de la Coordinacion de Calidad en Salud. /
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[Marco Normativo Vigente. ]

Leyes, Normas Oficiales Mexicanas, Instrucciones Federales, Lineamientos Q
Operacion, Guias Operativas, Acuerdos, Convocatorias establecidas por la DGCES,
implicadas en los procesos de Calidad, Seguridad y Capacidad de las Unidades
orestadoras de Servicios de Salud.

Documento de Consulta; Circular de Funciones de Gestores de Calidad.

\_ /
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[Objetivo General. ]

(Promover en los Establecimientos de Atencion Méedica pertenecientes al
Sector Salud del Estado de Veracruz la figura del Gestor de Calidad o su
eqguivalente, como un agente que proponga iniciativas de Mejora Continua

Seguridad del Paciente. 4

\-?y/
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[Consideraciones Generales de los Gestores (as) de Calidad en Salud. (GCS)

= GCS o su
equivalente, podra
ser un trabajador
),
preferentemente
del adrea meédica
y/0 paramédica
con titulo y cédula,
qgue cuente con las
competencias para

proponer

iniciativas de
Mejora Continua vy
Seguridad del
Paciente, por Ilo
que se
seleccionara al
personal gque tenga
conocimiento y/o
capacitacion previa
en temas de
calidad.

El GCS, es
figura
indispensable para
la arquitectura de
la
Institucionalizacion
de la Calidad en el
Sistema Estatal de
Salud.

una

Las Direcciones de
los EAM deberan
procurar que el
Gestor (a) de
Calidad cuente con
un Oficio de
designacion del
cargo, por parte

del Director (a) del
Establecimiento de

Salud de la
institucion
correspondiente, v
que su nivel
jerarquico sea
establecido como
parte del Cuerpo
de Gobierno del
Establecimiento de
Salud.

Con la finalidad de
conformar un
Directorio Estatal

de Gestores de
Calidad, de manera

anual, se de debera
remitir
actualizando
nombre completo,
perfil académico,
correo electronico,
teléfono
celular/oficina y
RFC, mediante
oficio de manera
fisica y digital
ellgle]lefe) a la
Coordinacion de
Calidad en Salud.

VERACRUZ SECRETARIA DE SERVICIOS DE SALUD

GOBIERNO DEL ESTADO DE ss SESVER
2024 - 2030 SALUD DE VERACRUZ




Los Gestores (as) de Calidad deberan tomar
la capacitacion programada por esta
Coordinacion de Calidad en Salud, los
orimeros 30 dias habiles a partir de la fecha
de ingreso, asi mismo verificaran la Circular
de Funciones de Gestores de Calidad en
Salud.

Elaborara los manuales de Organizacion vy
Procedimientos del area de calidad, el cual se
debera remitir a la Coordinacion de Calidad
en Salud, en el primer trimestre del afio y/o
cada vez que se realice una modificacion en
la estructura del area de calidad o cambie
algun procedimiento.

Consideraciones Generales de los Gestores (as) de Calidad en Salud. (GCS)

Elaborara el Programa Operativo Anual
de Calidad, el cual se debera remitir a
la Coordinacion de Calidad en Salud,
en el primer bimestre del ano via
correo electronico.

Contribuira en la vigilancia del cumplimiento
de las Politicas, Estrategias y Acciones de
Calidad, emitidas por la Direccion General de
Calidad y Educacion en Salud (DGCES) de
Prioridad Nacional y del Estado, notificando
y asegurando la calidad, veracidad vy
oportunidad de la informacion al
Responsable de la Coordinacion de Calidad
en Salud.




Consideraciones Generales de los Gestores (as) de
Calidad en Salud. (GCS)

~

/Es importante mencionar que, jerarquicamente, el Gestor
(a) de Calidad en Salud, depende del Jefe (a)/Director (a)
del Establecimiento de Atencion Médica, sin embargo, la
linea de operacion es directa con esta Coordinacion de

Calidad en Salud.
\Z ,

O

2024-2030 | e




Funciones de los Gestores (as) de Calidad en Salud.
(GCS)

/ Funciones especificas de los Programas (Lineas de \
Accién) establecidos por la Direccién General de
Calidad y Educacién en Salud (DGCES).

Documento de Consulta:
Circular de Funciones de Gestores de Calidad en Salud.

\_ v
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[Orden de la Carpeta de Calidad en Salud }

« Oficio de Designacion del Puesto de Gestor (a) de
Calidad en Salud o equivalente.

* Programa Operativo Anual de Calidad. J

~

« Seguridad del Paciente.
4

N
« Comite de Calidad y Seguridad del Paciente
(COCASEP).

J
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[Orden de la Carpeta de Calidad. J

» Certificacion de Establecimientos de Atencion Médica.

(INDICAS)

» Modelo de Evaluacion del Expediente Clinico Integrado v d

* Sistema Nacional de Indicadores de Calidad en Salud. }
e
Calidad (MECICO).

» Plan Estratégico Sectorial para la Difusion e Implementacion
de Guias de Practica Clinica mediante Algoritmos de
Atencion Clinica (PESIGPCO).
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[Orden de la Carpeta de Calidad en Salud. J

 Aval Ciudadano "Construir Ciudadania en Salud”.

—

* Sistema de la Encuesta de Satisfaccion, Trato Adecuado vy
Digno (SESTAD).

—
®
o

e Sistema Unificado de Gestion (SUG).

—

* Premio Nacional de Calidad en Salud y Reconocimiento al

Merito de la Mejora Continua.

— —
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[Orden de la Carpeta de Calidad. J

~

« Programa de Estimulos a la Calidad del Desempeno
del Personal de Salud. (PECD)

J

~

* Difusion de los Codigos de Etica de los Profesionales
de Salud. (Decalogos y Codigos).

J
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4 N
Difusidn de los resultados de los Indicadores
de los Programas de Calidad a los
Profesionales de la Salud y los Usuarios.

N /
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Cédigo de

Bioética del

Personal de
Salud.

Decélogo de
Derechos de
las y los
Pacientes.

Sistema Unificado de Gestion SUG

Aviso de
Privacidad
Simplificado.

Tablero
Mensual.

Resultados por Modelo de
Evaluacion del Expediente Clinico.

Reporte emitido
por la
Plataforma
Federal.

Nombre del EAM
CLUES Vigente

Cédigos de Etica para los
Profesionales de la Salud.

Decélogo de
Obligaciones
delasy los
Pacientes.

Resultados SESTAD
Monitoreo Institucional

Concentrados o
reporte emitido
por la Plataforma
Federal

Resultados SESTAD
Monitoreo Ciudadano

Convocatoria
de
Participacion
de Aval
Ciudadano.

Concentrados o
reporte emitido
por la Plataforma
Federal

Decélogo de
Derechos de
las y los
Profesionales
de la Salud.

Primer Nivel: Indicador

Decélogo de
Obligaciones
delasy los
Profesionales
de la Salud.

Cédigo de
Etica de
Enfermeria.

Resultados INDICAS

Primer Nivel: Indicador

del Tiempo de Espera en de Surtimiento

la Consulta Externa. Completo de
undo vy Tercer Nivel: Medicamentos.

Indicador de | | Segundo y Tercer
Organizacién de Nivel: ndice de

Servicios de Urgencias. Enfermerfa.

Primer Nivel: [ndice de
Atencién Medica Efectiva
en Primer Nivel.

Segundo v Tercer Nivel:
Indice de Atencién

Médica Efectiva.




CODIGO DE BIOETICA PARA
EL PERSONAL DE SALUD

Proporciona Io mejor de sus conocimientos  destrezas
ficio de los pacientes con nterés genuino de
mantener su_salud
Tespetuoso, prudente  tolerante.

contribuyen al
R e Comunicad ¥ o abanc.on medice en casas
‘de emergencia y desastres.

Mantener e incrementar la confianza de sus pacientes y
personal a su cargo.

medidas _pertinentes y _profesion:
en caso de aue el paciente o su aminar
‘estén capacitados para tomar decisior

Eroporcionar el segumiento de los pacientes durante
enfermedades _crénicas agudas 'y no abandonar
lentras dire Ia enfermedad o ’se rehabilie:

DECALOGO DE DERECHOS
DE LAS Y LOS PACIENTES

Recibir atencién médica adecuada.

Recibir trato digno y respetuoso.

Recibir informacién suficiente clara, oportuna y verds.
Decidir libremente sobre su atencién

rgar o no su consentimiento, vélidamente,
informado.

Ser tratado con confidencialidad.

Contar con facilidades para obtener una segunda
opinién.

Recibir atencién, en caso de emergencia.

Contar con un expediente clinico.

600 00 000O0CO

Ser atendido cuando se inconforme con la atencion.

Nombre del EAM

DECALOGO DE OBLIGACIONES DE
LAS Y LOS PACIENTES

Tratar con respetoy
dignidad al personal de salud.
Cumpite con los trémites y

rocedimientos normatives
el Atencion Médica

04 52

Propercionsr de orma complata
05 Jo e

06 Soncn e s

Comunicar de manera inmediata
07 fumiadercompicacian s stects

Evitar 1a sutomedicacién
O8 ¥ otimo imacionst e

09 &iaat o Saroa vetadony

CLUES Vi

ente

DECALOGO DE DERECHOS DE LAS
Y LOS PROFESIONALES DE SALUD

Ejercer una profesion en forma licita, libre y responsable.
Participar en la mejora de la calidad de la atencién.
Contar con infraestructura, equipamiento y material necesario.

Recibir informacién necesaria completa y verds por parte de
los pacientes familiares y o cuidadores.

Recibir, trato digno y respetucso.
Acceso a actividades para el desarrollo y crecimiento

recibir asesoria juridica y acceder
voluntariamente a mecanismos alternativos de solucion de

Proteccién para salvaguardar su prestigi
honorabilidad, derechos humanos y en su caso.

Ejercer su derecho de réplica.

maltrato.

Recibir remuneracién por su trabajo

DECALOGO DE OBLIGACIONES DE LAS Y
LOS PROFESIONALES DE SALUD

r trato digno a pacientes,
Remilares o cokiatores.

Brindar informacién integral a
pacientas, famillares /o culdadores.

Unlzarcorrectament losrecursos santaries () &

(07 Recabar of Consentimiento informado.

Referi a a o of paclante oportunaments o un profesional o () )

09

Responder y resolver
por

CODIGO DE ETICA

DE ENFERMERIA

Respetar y culdar la vida y los derechos humanos,
mantaniendo una Condicta honesta. leal en &l Cuidado o 1ot
personas.

Proteger Ia Integridad de I sonas ante cualau
afectacion, otorgando cuidados de enfermeria lbre de riesgos.
Mantaner una relacién estrctamente_profesional con las
personas que atienden sin distincion Clase
Crooncia roligiosa y proferoncia polltica.
jad lombro_del equipo de.
-.m. e tocareia!fout e e il e e
" provencién del dano.

Guar profesional, observando los limitos dol
mismo ante riesgo o daf ropla persona -

procurar aue

‘experlencias y conocimientos en beneficio de las
' de la comunidad de enfermeria

s mpromiso responsable de actualizar y aplicar los
onocmisetoe . cnices tecnicas |y hamaeticos. O6.

ﬁ Seterdo a 5 competancia profesional
< ; Pugnar por ol desarrollo de Ia profesin y dignificar su

cloeilo
{1 O oopetarics rsiarmentos \
e Unidad macica: Fomentar a participacién y of sspiitu de orupo pora lograr
It

€l prestador de servicios d salud s responsabl % profesionales.
form e estar disponible para aten: -

D INDICAS I

i5s57E () PIp 4 @SEDENA @ SEMAR

Report para a Evaluacién de las VARIABLES dol NDICADOR.

INDICAS |l

cuonn LUD ISSSTE % DIFSEm. £ @SEDENA (3 SEMAR

VERAGRGE

o= @ SISTEMA UNIFICADO DE GESTION PARA LA ATENCION Y i sesver
= =" ORIENTACION AL USUARIO DE LOS SERVICIOS DE SALUD "“ = A ‘TODAS LAS INSTITUCIONES

Tablero Informativo SUG oo
VERACRUZOE GHACODE LALLAVE
: < VERACALZOE OWGI0 0E LALLAVE vy
{CON TU OPINION MEJORAMOS! P R — e INDICAS Il
—— G SOREON STARA N . PO - SALUD

Y T M ._..;: = - - lsssTEQ Dl A #SEDENA @ SEMAR
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Resueltas | Notificadas al ebeaacn i Sacaos i Rogrosar |
‘ usuario . HOSPITAL OE LA COMUNIDAD DE OZULUAMAUDE MASCARERAS

e s o it o o R

de1a JURISDICCION SANITARIA No. 0, PANUCO

Report para  Evaluacidn d los INDICADORES dol INDICE

Tato dimo o odermerts

Mejoras realizadas
derivadas de las opiniones
recibidas

Pinatraci o metcamnton
Vs ot

ATENCION A TU OPINION - .
et o it
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et
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RE— e gttty
ey
ORPTALO U COMABAD A D eSS

ANTONIG ) BERMODEZ

GLOBAL
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Queremos dar voz las y los ciudadanos
para mejorar la Calidad y Seguridad . SALUD
i o de la Atencion en los Servicios de Salud =
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Difusion de los resultados de los Indicadores de los Programas de Calidad a los
Profesionales de la Salud y los Usuarios.

Tablero de Contraloria Social y Aval Ciudadano

DECALOGO DE DERECHOS DE LAS Y LOS PACIENTE!

» Acceso a la atencién médica intagral.
? Recibir atencion oportuna, profesional y eficaz, acorde &

sus necesidades de salud.

? Recibir trato dig respeto a los derechos hs

® Recibir informacion completa, oportuna y veraz para
decidir sobre su atencion médica.

¥ Otorgar o no su consentimiento informado.

9 Proteccion y tratamiento de sus datos personales.

3 Recibir una segunda opinion sobre su padecimiento.

3 Recibir atencion inmediata en caso de urgencia médica.

¥ Contar con un expediente clinico Unico e integrado.

» Recibir atencion y solucion de quejas e inconformidade
' tu
Wi

MEXICO

@

oo (] s
mixico (%S
CARTEL DE CONTRALORIA SOCIAL

Es
publicas do los Servicios de Salud IMSS-BIENESTAR y s
personas banaficiarias, que contribuye a una cultura de
transparencia y derecho a 3 informacion

AVAL CIUDADANO

Realiza Ias funciones de Contraloria Social a faver de
las personas beneficiarias, entre ollas. orientar sabro
sus derechos, difundie los canales de comunicacién para
ser atendidas en caso de Inconformidades y realizar
sugerencias a las y s responsables de fa Unidad Médica

Nombre de 1a o el Aval Cludacano,
el Unitad Meckca:

Foto 60 1 04 vt Gtetans

GOBIERNO DEL ESTADO DE ss

VERACRUZ | -
2024 - 2030

SECRETARIA DE

xico (Jue
INFOGRAFIA DE AVAL CIUDADANO

i los Servicios de Salud IMSS-BIENESTAR la figura de
Aval Ciugadano realiza, do manera voluntaria y heacrifica,
s actividades de Contraloria Social y Partiipacion
Ciudaciana; es decir, vigila que los servicios de salud
se otorguen con calidad y calidez.

S requieres mas Informacion sobre como particpar o
denunciar 305 de corrupcion o Irregularidades dentro de
o6 Servicios de Salud IMSS BIENESTAR:

1Gomoesy sadrents ol e Cludadens
u Unidad Médica!

Gochas e b e e s v s
T T ey e
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SESVER

SERVICIOS DE SALUD
DE VERACRUZ

CODIGO DE BIOETICA PARA
EL PERSONAL DE SALUD

e s s o 5 s o 3 U

TABLERO DE CALIDAD EN SALUD

CODIGO DE ETICA

DECALOGO DE DERECHOS
DE LAS Y LOS PACIENTES
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DECALOGO DE OBLIGACIONES DE
LAS Y LOS PACIENTES

DECALOGO DE DERECHOS DE LAS
Y LOS PROFESIONALES DE SALUD

DECALOGO DE OBLIGACIONES O LAS Y
IONALES DE SALUL

DE ENFERMERIA
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Directorio Estatal de Gestores de Calidad en Salud.

Establecimiento de Atencio

Director del EAM Gestor () de Calidad en Salud o su equivalente

Lineas de Acciénen las que

NO. INSTITUCION DE Tipo de Contrato

SALUD Toni
Eséaebﬁiﬂiﬂm CLUES Domiciio | Nombre | Feril | Nomorecel | o0 | Comeo Nombre | homare delif Comreo: S} rep e G |Gk Comitésde | \nyeas i | sestap
Médica Profesional Puesto Electrénico Puesto | Electrénico Ciudadano Calidad
e | SS SESVER #YoSoycCalidad
2024 - 2030 #TuEresCalidad
#CalidadSomosTodos
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Datos de contacto:

MAP. Anabell Duran Garcia
Gestora Estatal de Calidad y Encargada de los
Programas
Aval Ciudadano y SESTAD.
Tel. Cel.: 2281113282
Tel. Oficina: 2288199622
Correo: aciudadano.ccs@gmail.com
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