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I. INTRODUCCION

La Comision Estatal de Conciliacion y Arbitraje Médico (CECAMET), es un organismo
publico descentralizado, dotado de personalidad juridica y patrimonio propio, con
autonomia técnica y de gestion, que tiene por objetivo contribuir a resolver los conflictos
suscitados entre los usuarios y los prestadores de los servicios médicas. Los servicios que
presta a la poblacion en general se rigen bajo los principios de gratuidad, respeto,
imparcialidad, confidencialidad, objetividad y el de la proteccion a la salud de las personas
que lo soliciten.

La CECAMET como instancia alterna tiene como finalidad solucionar las controversias que
surgen de la prestacion de servicios a la salud; permite atender de manera expedita las
inconformidades planteadas por los usuarios de los servicios médicos o sus familiares;
fortalece la calidad de la atencién al indicar a los prestadores de los servicios de salud la
responsabilidad con la que deben de conducirse en su actuacion profesional, misma que
debe de estar apegada a los principios universales que orientan la practica médica.

El presente manual de procedimientos se elabora con la finalidad de que las partes y
personal de la CECAMET tengan conocimiento preciso e integral de las funciones y
actividades que se realizan en las unidades administrativas que la integran, el grado de
responsabilidad y como intervienen en los procesos.

Esta es una hemamienta de trabajo que contiene objetivos, desarrolio de todos los
procedimientos que se realizan en la Comision, la descripcion de sus actividades,
diagramas de flujo, responsables de los procedimientos y las reglas de operacion.

Para la elaboracion de este documento participaron todas las unidades que integran la
Comision. Su actualizacion sera responsabilidad de la Subcomision Juridica.
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Ii. OBJETIVO DEL. MANUAL

Proporcionar un instrumento de apoyo administrativo que permita llevar un adecuado
registro y control de todos los procedimientos que en la CECAMET se realizan, a efectos
de proporcionar de manera eficiente y oportuna, informacion referente a las actividades
que en esta se llevan a cabo, asi como facilitar la actuacion de los funcionarios y
empleados-en el cumplimiento de sus atribuciones y obligaciones; Ademas que sirva como
una guia confiable en la induccién del personal de nuevo ingreso.

Por ello, y para que se conviertan en un medio accesible y simple para la comprension de
las partes involucradas, el presente manual incluye los siguientes procedimientos:

+ Transparencia y Acceso a la Informacion.
e Recepcion y tratamiento de la queja.

e Conciliacién.

e Arbitraje.

» Ensefanza.

Monitoreo de radio.
Monitoreo de Prensa.

Las Unidades responsables de la tramitacion de estos procedimientos son: La Unidad de
Transparencia y Acceso a la Informacion, la Unidad de Orientacion y Gestion, Unidad de
Conciliacion, Unidad de Promocién y Difusién, Unidad de Ensefanza, Investigacion y
Calidad, Unidad de Arbitraje y Unidad de Asuntos Juridicos y Asesorla Legal, integrando a
la Subcomnsnon Med;ca y la Juridica.

lil. DESARROLLO DE LOS PROCEDIMIENTOS

1. Comisionado.

1.1. Procedimiento de Transparencia y Acceso a la Informacion.

Objetivo

Proporcionar a los interesados la informacién publica que genera la Comisién Estatal de
Conciliacién y Arbitraje Médico.

Normas de Operacién

Todas las solicitudes recibidas por la Unidad de Acceso a la lnforrnaaén mediante:
documento escrito, sistema electrénico, por formatos autorizados derivados del sistema

informatico que administra el lns’ututo Tabasquefio de Transparencua y Acceso a la
Informacién o de manera verbal.

Alcance

Inicia con la voluntad democratica de dar a conocer la informacién que genera la Comisién

Estatal de Conciliacion y Arbitraje Médico de Tabasco y concluye hasta que el interesado
obtiene la informacion publica requerida.
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1.2. Descripcion de Actividades

FECHA DE AUTORIZACION
- Pagina 1 . 4
UNIDAD ADMINISTRATIVA: UNIDAD RESPONSABLE:
Comision Estatal de Conciliacion y Arbitraje | Unidad de Acceso a la Informacion (UAl)
Médico de Tabasco

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Transparencia y acceso a la informacion.

RESPONSABLE ACT. DESCRICPCION DE ACTIVIDADES FORMA O
NUM DOCUMENTO
Presenta una solicitud” ante la

Interesado 1 Unidad de Acceso a la. Solicitud
: | Informacion.

) Recibe solicitud. Analiza si reune

Unidad de 2 los requisitos de la Ley y del Expediente
Acceso a la Reglamento de Transparencia. Si
informacién ' la CECAMET es competente para

proporcionar la  informacién,
registra la solicitud e integra un
expediente. (ir al punto 4)

Si no redne los requisitos la UAI
cuenta con 5 dias para notificar al
interesado para que aclare, corrija
o complete su solicitud. (ir al
punto 3)

Si no es competencia de la
CECAMET  se orienta al
solicitante respecto al sujeto
obligado a quien puede dirigir la
solicitud en un plazo no mayor de
5 dias a partir de su presentacion.
(ir al punto 9) -

Recibe notificacién y tiene 5 dias
El interesado 3 habiles para correccion, Notificacién
aclaracion o complementacion.
Subsanada la solicitud, la UAI
recibe la misma. (ir al punto 4) Si
no aclara o corrige su solicitud, se
tiene por no presentada. (ir al

punto 11)

Solicita a los encargados de
Unidad de 4 enlace de las Unidades Escrito/ medio
Accesoala Administrativas la informacién por | electrénico remoto
Informacion oficio o por sistema electrénico

remoto.
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FECHA DE AUTORIZACION
‘ Pagina 3 |4
UNIDAD ADMINISTRATIVA: UNIDAD RESPONSABLE:
Comision Estatal de Conciliacion y Arbitraje | Unidad de Acceso a la Informacion (UAI)
Médico de Tabasco

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Transparencia y acceso a la informac'ién.

L
/ Recibe oficio, analiza la
Encargado de 5 informacién solicitada. Si es de Informacién
Enlace de la informacién publica da tramite,
Unidad recopila la informacién y la remite
Administrativa a la Unidad de Acceso a la
Informacion. (ir al punto 6). Si no
es informacion publica determina
negar la informacion (ir al punto | _
: 7). Si es informacion inexistente
L (ir al punto 8).
Emite acuerdo en un plazo no
Unidad de 6 mayor a 20 dias, poniendo a Acuerdo
Acceso a la disposicion del interesado la
Informacion informacién y en su caso le da a

conocer el costo de reproduccion
de la misma (ir al punto 9).
Emite acuerdo en un plazo de 20

Unidad de 7 dias en el cual niega Ila Acuerdo
Acceso a la informacién por ser clasificada
Informacion como reservada o por ser de

acceso restringido (ir al punto 9).
Remite solicitud y oficio donde

Unidad de 8 manifiesta la inexistencia al Acuerdo
Acceso a la Comisionado, para que analice el
Informacion caso y tome las medidas

pertinentes.

Si persiste la inexistencia de la
informacién, el Titular de la
Unidad de Acceso emite Acuerdo
de Inexistencia en un plazo de 15
dias (ir al punto 9).

Notificacion personal
Unidad de 9 Notifica al interesado acuerdo de | / sistema electrdnico
Acceso a la inexistencia.
L Informacion
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FECHA DE AUTORIZACION

Pagina 14

4

UNIDAD ADMINISTRATIVA:

Médico de Tabasco

Comision Estatal de Conciliacion y Arbltraje

UNIDAD RESPONSABLE:
Unidad de Acceso a la Informacion (UAI)

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Transparencia y acceso a la informacion.

Interesado 10 Recibe notificacion ylo
informacion y en su caso paga informacion
costo de la reproduccién.
11 Fin de procedimiento
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1.3. Dlagrama de FIu;o Transparenma y acceso a la Infonnamén
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2. SUB-COMISION MEDICA.

2.1. Procedimiento de recepcién y tratamiento de la Queja.

Objetivos
Proporcionar asesoria y oriéntacién a los usuarios y prestadores de servicios médicos

sobre las disposiciones aplicables en la prestacion de los servicios de atencion medica y
resolver acerca de la admision de |a queja.

Normas de Operdcion o
Todas las quejas seran recibidas por la Unidad de Orientacién y Gestion, las cuales
pueden ser interpuestas de manera personal por el usuario, familiar o representante

acreditado, ya sea en forma verbal, escrita o por cualquier otro medio incluyendo los
electronicos.

Alcance

Se inicia con la manifestacion expresa de cualquiera de las partes, relacionada con la
prestacion de servicios de salud, pudiendo ser resuelta por las siguientes alternativas:
asesoria, orientacion, gestién o queja.

2.2. Descripcién de Actividades

FECHA DE AUTORIZACION
Pagina 1 2 |
UNIDAD ADMINISTRATIVA: 1 UNIDAD RESPONSABLE:
Subcomisién Médica. Orientacion y Gestion

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Recepcion y tratamiento de la queja.

RESPONSABLE ACT. DESCRICPCION DE FORMA.O
NUM 4 ACTIVIDADES DOCUMENTO
Usuario 1 interpone su inconformidad Personal, verbal,

escrito, medios de
comunicacion
(periédico, radio, tv,
teléfono, Internet).
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SA s

FECHA DE AUTOR‘ZA TON

. Pagna 12 1z
UNIDAD ADMINISTRATIVA. UNIDAD RESPONSABLE:

Subcomisién Médica. Orientacion y Gestion

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Recepcion ¥ tratartiefto de'la‘qes

L

Jefe de la unidad
y personal de:-3::
apoyo: -

Jefe de la 3 Recepcion de la queja Documento de
unidad recepcion de queja y
acta del Sistema de
A Atencion de sQuejdé
AT e et F nmécdleas (SA@MEE})’
sz sh NOGEsY

T ,_u' NOfiTiE 028

Jefe de la 4 Si es queja se solicita expediehte:
unidad

Jefe de la 5  |Se integra expedienté®pise (irifta {1 OHicie e Eslado >
unigad R S ;?;lav,_unidad de conciliacion
e i iis i M = i

Jefe de fa w 6

St 9 b”és‘tona se tramita ante la | Oficio de‘_ge_gto‘rjg_
unidad

ﬁ, ‘;‘ziiaﬁﬂt@lgﬁﬁmvolucrada la atehEBHEATEIMIMOA QAL
-deMsaano BoICaM adigimosau ; ;

Jefe de la 7 e Asesora y onentamén se lndvca »(r)vﬁgci(r)wdré Azﬁa_sé'sﬂdﬁé'
unidad D S aD gl i8adno  haekr Yonde’ dﬁi’éﬁ"@@h ‘ésbé@@ﬁéﬁ&jiﬂ
B mconfonmda_d“ ‘

: Jefe ﬁé

i%o‘%ﬁ“*wmﬁrocedencua detfa| | FiHGRESS2HS |
S Ghida i ‘

=04 &i.%fz{f ¥l dfivia a la uniddd 4

asuntos Jur|d|cos

e H
i ¥ }

: TR SIS
Jefe de Ja

e de la 9 Hace seguimiento a la gestion. Bitacora
Junidad’ '

{ Y 40 Fin de procedimiento
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1

2.3. Diagrama de Flujo: Recepgion y tratamiento de la queja.
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3. Subcomisionado Médico.

3.1. Procedimiento de Conciliacion.

Objetivo:

Contribuir a resolver la controversia originada de la relacion médico-paciente, a través de
la mediacion y en amigable composicion.

Normas de Operacion:

EL procedimiento de Conciliaciéon, siempre serd desahogado por el binomio meédico-
abogado de la CECAMET observando la normatividad aplicable.

Las quejas en etapa de éonciliacién podran ser resueltas en un plazo no mayor de 75 dias
habiles.

Alcance:

Inicia con la radicacion de la' queja, la voluntad de las partes para someterse al
procedimiento y concluye con la emision del acuerdo correspondiente.

.3.2. Descripcion de Actividades

FECHA DE AUTORIZACION

: ‘ Pagina 1 2
UNIDAD ADMINISTRATIVA: UNIDAD RESPONSABLE:
Subcomisiones Médica y Juridica Unidad de Conciliacion

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Conciliacion

RESPONSABLE | ACT. DESCRICPCION DE ACTIVIDAbES FORMA O
NUM DOCUMENTO

Jefe de la 1 Recibé'eXpédiente CECAMET y elabora | Formato de queja
Unidad resumen de la queja

Jefe de la 2 Evaluacién del expediente ‘clinico de | Expediente técnico
Unidad acuerdo a la NOM-168-SSA1-1998

Jefe de la 3 - | Valoracion del acto médico en comun | Expediente técnico
Unidad acuerdo con el Comisionado vy

- Subcomisionados. '
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FECHA DE AUTORIZACION
_ Pagina 12 B 2
UNIDAD ADMINISTRATIVA: UNIDAD RESPONSABLE:
Subcomisiones Médica y Juridica Unidad de Conciliacion
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Conciliacion
Jefe de la 4 Determina a los prestadores del servicio | Expediente clinico
Unidad meédico involucrado(s).
Subcomisionado 5 Cita a Audiencia Informativa a los| Citatorio médicos
Médico Prestadores del Servicio Médico privados
involucrados y al Director de la
Institucion publica o privada. Citatorio médico
institucional
Citatorio
Jefe-de la 6 Realiza traslado del expediente| oficio de traslado
Unidad CECAMET a la Subcomision Médica,
para Audiencia Informativa.
Jefe de la 7 Coordina el procedimiento de Ia Acta (s) de
Unidad conciliacién. audiencia (s) de
conciliacion.
Jefe de la 8 Suspender el procedimiento cuando Oficio
Unidad corresponda, tumandose a la
subcomision juridica.
Jefe de la 9 Efectua seguimiento a los acuerdos de Bitacora
“Unidad conciliacion.
Jefe de la 10 No lograda la conciliacién y aceptado el | Acta de conciliacion
Unidad procedimiento arbitral, se contintia con
éste.
11 | Termina procedimiento.
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3.3. Diagrama de Flujo: Conciliacién
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4. Comisionado y Subcomisionados Médico ytdaridica. 9 :0iuld ah srisinsi(l

4.1. Procedimiento de'Arbitraje.

Objetivo

Ante una queja no conciliada y aceptado el procedumuento arb"tral determmar la exustencua

0 inexistencia de responsabilidad de los prestadores del " ‘servicio médico o de las
instituciones y emiitir el laudo correspondiente.

Normas de Operacién

El procedimiento arbitral “tebera’” tralitarse - acordg I
compromisoria y el compramu§Q art ltral

gﬁ'%qlecudo en la cléusula

Alcance

Inicia con la voluntad de las ,partes para someterse al proced|m|ento y concluye con la
emision y cumplimiento dellaudo.

4.2. Descripcionide Actividades'
FECHA DE AUTORIZACION
¥ Pagina 1 2
UNIDAD ADMINISTRATIVA ; UNIDAD RESPONSABLE:
Subcomision Juridica ndslel | Unidad de Arbitraje
:me = i

NOMBRE DEL PROCEDJM]ENT Q. Erocednmlento Arbitral

RESPONSABLE Aﬁq{n' |- DESERIPCION DE ACTIVIDADES FORMA O
‘ DOCUMEN'FO
o o Convenio de
Las partes |t~ Ak:eptan el procedimiento sometimiento al
' + arbitraje
Jefe de Unidad 5 o Lelebra- audlenCIa preparatoria a la Acta
| . | firmadel compromlso arbitral
‘ ')'i‘.j - ~ Oo;rdina la celebracion del . o
Jefe de Unidad 3 mepromiso arbitral. Compromiso Arbitral
Unidad Arbitraly | 5o | o 7 S Acta de Audiencia
“las partes 4 Cetebran la Audiencia Arbitral Arbitral .
Unidad arbitral 5 | Emite Laudo Laudo
Jefe de la 6 Notifica el Laudo . . .
Unidad Oficio de Notificacion
7 Termina procedimiento.
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4.3 Diagrama de Flujo: Procedimiento Arbitral
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5. Subcomisién Médica

5.1. Procedimiento de Ensefianza.

Objetivos

Proporcionar capacitacion, asesoria y actualizacion al personal de las diferentes Unidades

de fa CECAMET, asi como a prestadores y usuarios del Sistema Estatal de Salud, en
base al diagnéstico de necesidades.

Establecer vinculos de colaboracion e intercambio académico con otras Instituciones de
salud y educacion, Estatales, Nacionales e Internacionales que favorezcan la difusion y
actualizacion de la Comision Estatal de Conciliacion y Arbitraje Médico.

Normas de Operacién
Cumplir con la Normatividad institucional y lineamientos Internacionales de calidad.

Alcance

Inicia con la necesidad o solicitud de capacitacion y termina con la implementacion de
acciones para la mejora continua.

5.2. Descripcion de Actividades

FECHA DE AUTORIZACION
Pagina 1 2
UNIDAD ADMINISTRATIVA: UNIDAD RESPONSABLE:
Subcomision Médica Unidad de Ensefanza, Investigacion y
Calidad
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Ensefianza
RESPONSABLE ACT. DESCRICPCION DE FORMA O
NUM ACTIVIDADES - DOCUMENTO
Interesados 1 Solicita capacitacion Solicitud por escrito.
Jefe de la 2 Detecta necesidades de | Programa de
Unidad capacitacion y elabora | Capacitacion.
programa correspondiente
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FECHA DE AUTORIZACION _
Pagina 2 2

UNIDAD ADMINISTRATIVA:
Subcomisién Médica

Calidad

| UNIDAD RESPONSABLE:
Unidad de Ensefanza, Investigacion y

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Ensefianza

Jefe de la 3 Elabora programa en base a | Programa de
Unidad modalidad ‘(curso taller o | actividades.
conferencia). )
Jefe de la 4 Se coordina con solicitante y Solicitud de
Unidad acuerdan lugar, fecha vy requerimientos
modalidad de capacitacion minimos para.la
capacitacién
Con la colaboracion de la
Jefe de la Unidad 5 U.n'd?d de Promoc'on Y1 Comunicacién directa
Difusidn, realiza eventos
extramuros. *
Jefe de la Unidad | 6 Evalua resultados del evento. Evaluacion
Jefe de la Unidad 7 ‘Elabora de graficas. Graficas
Clausura del evento y entrega .
Jefe de la Unidad 8 de . constancias y/o %%’;?‘tggﬁ?:nﬁo
reconocimiento. ’
9 Fin del Procedimiento




30 DE DICIEMBRE DE 2009

PERIODICO OFICIAL

19

5.3 Diagrama de Flujo: Ensefianza
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6. Subcomisién Médica

6.1. Procedimiento de Monitoreo en Radio

Objetivos ; ,

Recabar la informacion de los programas informativos y de servicio social relacionada con
las funciones de la CECAMET entre las que destacan demandas de atencion de usuarios
de servicios médicos, inconformidades o quejas que se difunden a través de estos

programas radiofonicos asi como peticiones de apoyo de los usuarios de los servicios
médicos cuando confrontan alguna dificultad para su atencion.

Normas de Operacion

Cumplir con lo establecido en el marco normativo de la Institucion y conforme a las
atribuciones conferidas a esta Unidad en materia de atencion a la poblacion.

Alcance

A toda la poblacién del Estado en geheral y a los prestadores de Servicio de Salud
publicos y privados.
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6.2. Descripcion de Actividades

FECHA DE AUTORIZACION

Pagina 1 1
UNIDAD ADMINISTRATIVA. UNIDAD RESPONSABLE:
Subcomision Médica Unidad de Promocion y Difusion
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Monitoreo de radio
' ACT. DESCRICPCION DE FORMA O
RESPONSABLE | yuym ACTIVIDADES DOCUMENTO
Jefe de la Unidad Diariamente se mgnltc?rean los _
1 programas informativos: de las Radio
diversas estaciones de radio.
Analiza la informacién
-| Jefe de la1 Unidad seleccionando todo lo relacionado Radio
2 con la CECAMET Yy el sector salud
en general identificando demandas
o inconformidades
Si hay demandas o quejas Teléfono, accion
Jefe de la Unidad relacionadas con la CECAMET se| personal-o escrito
3 contacta con el medio informativo
dando respuesta a la inconformidad
planteada.
4 Contacta al quejoso invitandolo Teléfono, accidn
Jefe de la Unidad para que acuda a la CECAMET. personal o escrito
Se envia informacion a la unidad de Escrito
Jefe de la Unidad 5 orientacion y quejas detallando el
caso.
L 6 Fin del procedimiento.
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6.3. Diagrama de Flujo: Monitoreo de radio
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7. Subcomision Médica

7.1. Procedimiento de Monitoreo en Prensa

Objetivos

Recabar y clasificar la informacion publicada en los principales diarios de la entidad que se
relacionen con las funciones, y las acciones de la CECAMET y del sector salud en general
entre las que destacan quejas y denuncias de usuarios de servicios de salud en el Estado,

informacién de caracter académico, publicacion de eventos que tienen que ver con las
actividades de la CECAMET.
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Normas de Operacion ,

Cumplir con lo establecido en el marco normativo de la Institucion y conforme a las
atribuciones conferidas a esta Unidad. :

Alcance

A toda la poblacién del Estado en general y a los prestadores de Servicio de Salud
publicos y privados.

7.2. Descripéién de Actividades

FECHA DE AUTORIZACION
: Pagina 1 2
UNIDAD ADMINISTRATIVA: -1 UNIDAD RESPONSABLE:
Subcomisién Médica Unidad de Promocién y Difusion

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Monitoreo de prensa

ACT. DESCRICPCION DE ' FORMA O
RESPONSABLE |y | ACTIVIDADES DOCUMENTO
Jefe de la Unidad Diariamente se revisan las notas
1 informativas de los principales Periédico

diarios de la ciudad.

Analiza la informacion
, seleccionando todo lo relacionado Periodico
Jefe de la Unidad 2 con-la CECAMET vy el sector salud

en-genergl identificando demandas
o inconformidades

Jefe de la'Unidad 3 S} compete a la CECAMET elabora Documento
sintesis informativa

Jefe de la Unidad 4 Enprega sintesis }nfonnaUya a la Escrito
unidad de orientacion y quejas

Se envia escrito a ia unidad de Escrito .
Jefe de la Unidad 5 orientacion y quejas detallando el

caso con copia al C. Comisionado. -

Solicita a los diversos medios Numero de
Jefe de la unidad 6 informativos apoyo para localizar al expediente
quejoso.

7 Fin del procedimiento.
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7.3. Diagrama de Flujo: Monitoreo de prensa
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El Periddico Oficial circula fos miércoles y sébados.

Impreso en la Direccion de Talleres Graficos de fa Secretaria de Administracion y Finanzas, bajo la Coordinacién de la Direccion General de Asuntos

Juridicos de ia Secretaria de Gobierno.

Las leyes, decretos y demdas disposiciones superiores son obligatorias por el hecho de ser publicadas en este periédico.

Para cualquier aclaracion acerca de los documentos publicados en el mismo, favor de dirigirse a laAv. Cobre s/n. Ciudad Industrial o al teféfono 3-10-33-00

Ext. 7561 de Villahermosa, Tabasco.



