Breve Guia del “Buzdn de Atencion al Usuario”

1.- Para ingresar al “Buzdon de Atencidén al Usuario” es a través de la pdgina WEB del Instituto Nacional de
Psiquiatria Ramoén de la Fuente Muiiiz ( http://www.inprf.gob.mx ), en la seccidén baja de “Otros Sitios” con el

banner de buzén azul.
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2.- En cuanto se pulsa el icono, se presenta la pantalla inicial del “Buzén Electrénico” donde muestra las cinco
modalidades de atencidon al usuario: Formato Unificado, Atencién Personal, Llamada Telefénica, Correo
Electrénico y Buzones Distribuidos en el area de Servicios Clinicos.
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3.- Cada icono contiene informacidén adicional, si se pulsa el “Formato Unificado”, este muestra el formulario a
llenar para sugerencias, quejas, solicitudes, felicitaciones u opiniones y al finalizar se envian la informacién a la
base de datos para ser revisada y proceder a su atencion.
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Formato Unificado de Solicitud de Atencién (FUSA)

Fecha registro en plataforma SUG: 13 /09/16

Folio generado por la plataforma SUG: |2-2016

Datos de Identificacion

Tiene Seguro Popular: Si O No Género: Femenino Masculino Otro

Fecha de Nacimiento: | |

Completa: | | | | | |
MNombre () Apellido Paterno Apellido Materno
Domicilio: | | | | | |
Calle Numero Codigo Postal
Cnlnnia MNaelanarian n Municinin Fetadn n Cindard h
Formato Unificado Atencion Personal Llamada Telefonica Correo Electronico

Buzones Distribuidos
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Con los datos obtenidos se notificara al usuario de su peticion.



4.- En los demas casos de atencion, sera llenado por la persona en turno en atencion al usuario: de manera
personal, por una llamada telefénica, en la revisién del buzén del correo electrdnico o al recoger las peticiones
de los buzones distribuidos en el drea de Servicios Clinicos.

5.- Para ingresar al seguimiento de las atenciones y registro de la bitacora, se pulsa el icono “Login” que aparece
en la parte superior de la pantalla, debajo del logotipo del Instituto. Es necesario contar con una clave de acceso
autorizada.
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6.- La seccion de consulta y seguimiento a las atenciones contiene: la relacion de las solicitudes, la relacion de la
prebitdcora, la relacién de la bitdcora como seguimiento, el formato unificado para su captura interna, la

notificacién al usuario, el registro de responsables y el descargue del contenido de la base de datos por
atenciones o bitacora.
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7.- El seguimiento se inicia en la “Relacidn de Atenciones” donde muestra un listado de las peticiones obtenidas
con las siguientes columnas: Folio, Nombre, Teléfono, Correo, Fecha, Formato, Bitacora y Estado.

8.- Después se generan las bitacoras a conformar en la relacién de prebitacoras.
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Relacion de Prebitdcora

Folio Categoria  Cons Nombre Teléfono Correo Fecha Fusa Segmto Status
20170001 Quejas 1 229632' Revisar Revisar 1
20170002 Felicitaciones 1 e Revisar Revisar 1
20170003 Sugerencias 1 e Revisar Revisar 1
20170004 Felicitaciones 1 e Revisar Revisar 1
20170005  Quejas 1 B Revisar Revisar 1
20170006  Sugerencias 1 2235??.' Revisar Revisar 1
20170007 Felicitaciones 1 Qggfg' Revisar Revisar 1
20170008  Sugerencias 1 2;52?.' Revisar Revisar 1
20170000  Quejas 1 200 Revisar Revisar 1
20170010  Sugerencias 1 00 Revisar Revisar 1
20170011 7ot 1 223632' Revisar Revisar 1
20170012  Sugerencias 1 e Revisar Revisar 1
20170013  Quejas 1 e Revisar Revisar 1
20170014 Felicitaciones 1 e Revisar Revisar 1
20170015 Felicitaciones 1 B Revisar Revisar 1
20170016 Quejas 1 e Revisar Revisar 1
20170016 Felicitaciones 1 Qggfg' Revisar Revisar 1
20170017 Quajas 1 2;52?.' Revisar Revisar 1

Instituto Nacional de Psiquiatria Raman de la Fuente Mufiz
Calz. México-Xochimilco N® 101. Col. San Lorenzo Huipulco, Tlalpan 14370. México, D.F.

© Copyright 2016, Todos les Derechos Reservados a INPRFM.
i

Made by ACR & ThI



9.- Una vez que se revisa el contenido del formato (FUSA), en seguida se procede a llenar los datos de la bitacora
para su seguimiento en revisar: “bitacora”.

SALUD Sistema Unificado de Gestion para la Atencion y M
—_— Orientacion al Usuario de los Servicios de Salud ]

Bitdcora de Seguimiento de Solicitudes de Atencidn

Fecha registro en plataforma SUG:13 /09 /16 Folio generado por la plataforma SUG: -2016

Seguimiento de la Solicitud de Atencion

De acuerdo al analisis de los datos expuestos por el usuario ¥y en apego a los Lineamientos vigentes del SUG,
se determina para esta Solicitud de Atencion:

1. Validacion Frocede Mo procede

Aviso: El llenado para esta Seccion es habilitando una de las cuatro Categorias hasta la linea verde. Sise
necesita otra opcion, se desahabilta la Categoria en uso para habilitar otra v asi combinar las que se
neceseciten. No Olvide que antes de pasar con en llenado del formato, tiene que marcar las opciones
combinadas gque llevan contenido de informacion, de no ser asi se omiten las opciones.

b

2. Categoria QUEJAS SUGERENCIAS FELICITACIONES SOLICITUD
*** CATEGORIA QUEJAS ***
3. Priorizacion Urgente Ordinaria Emision de Alerta
4. Clasificacion Atencion al usuario Capacidad instalada Medicamentos
- . ) ) . ) Oportunidad en la
5. Subclasificacion Trato digno Comunicacion Efectiva A
Sequridad Equidad Trabajo Social
Cobros Tutela de Derechos Cobertura del 55
injustificados
6. Origen Buzén SUG Modulo de AtE”SC'L?g Llamada 01 800
DFsSsADO4072 Instituto Macional de Psiguiatria Tlalpan, Ciudad de Mexico
Clave CLUES Mombre de la Unidad de Salud Entidad Federativa

Mombre completo de la persona responsable de la atencion Cargo o puesto



10.- Al terminar de llenar el formulario con sus diversas categorias, se pulsa la opcidon de “Guardar Informacion”
para posteriormente complementar la revision y notificacion del caso.

9. Motificacion Tablero SUG

Fecha de Motificacion Fersonal

Indique el medio de notificacion:

Aviso de Privacidad
Sus datos personales seran protegidos en términos de lo dispuesto por la Ley en los Lineamientos de
Proteccion de Datos Personales emitidos por el Instituto Federal de Acceso a la Informacion Publica,
publicados en el Diario Oficial de la Federacion el 30 de Septiembre de 2005.

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

13 /09 /16 -02:09

Mota: Tiene dos opciones, una de "Guardar Informacion™ donde guarda en un registro el formato para
continuar después con el llenado y otro de "Concluir Proceso™ donde se cierra el asunto de manera
definitiva.

Guardar Informacion ' Concluir Proceso

Enviar

®

Home
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11.- Si se elige por la opcion de “Concluir Proceso” esto significa que el caso ya concluyo en definitiva y por lo
tanto solo se podra consultar la informacion sin alterar ningun dato ya.



12.- Para complementar datos de la bitacora se tiene que ingresar en “Relacion de Bitacora” donde se muestra
las siguientes columnas: Folio, Categoria, Responsable, Seguimiento, Fecha, Accidn, Estado y Archivo de Cierre.
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Relacion de Bitacora

Folio Categoria No. Responsable Seguimiento Fecha  Accion Status Archivo de Cierre

| Seleccionar archivo |Ningt’|n archive seleccionado

. 20-06- _

20170001  Quejas 1 opq7  Bevisar - Cargar

93-06- | Seleccionar archivo |Ningt’|n archivo seleccionado
20170002 Felicitaciones 1 2017 Revisar Cargar

23-06- | Seleccionar archivo | Mingun archivo seleccionado
20170003 Felicitaciones 1 opq7  Revisar - Cargar

23-06- | Seleccionar archivo |Ningt’|n archivo seleccionado
20170004 Felicitaciones 1 o017 Revisar . Cargar

23-06- | Seleccionar archivo |Ningt’|n archivo seleccionado
20170005 Felicitaciones 1 5017 Revisar . Cargar

23-06- | Seleccionar archivo | Mingun archivo seleccionado
20170006 Felicitaciones 1 o017 Bevisar . Cargar

93.06- | Seleccionar archivo |Ningt’|n archive seleccionado
20170007 Felicitaciones 1 opq7  Bevisar - Cargar

e | Seleccionar archivo |Ningt’|n archivo seleccionado
20170008 Felicitaciones 1 opq7  Revisar - Cargar

23-06- | Seleccionar archivo |Ningt’|n archivo seleccionado
20170008 Felicitaciones 1 2017 Revisar Cargar

23-06- | Seleccionar archivo |Ningt’|n archivo seleccionado
20170010 Sugerencias 1 2017 Revizar Cargar .
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13.- En Status se muestra el semaforo: En Azul, asunto concluido; En Verde, asunto vigente; En Amarillo, asunto
por vencer; En Rojo, asunto vencido después de los 16 dias habiles, tiempo para su resolucion.



En la columna de “Accién” se complementan los datos pulsando “Carga de Informacidn”. Al finalizar el caso, se
puede subir el documento que soporta la notificacion para su consulta en “Archivo de Cierre”.

14.- Si se requiere iniciar otro caso, se pulsa el icono de “Formato Unificado” para llenar el formulario y darle el
seguimiento correspondiente.

15.- Para “Notificacién al Usuario” se selecciona en el Menu de Opciones y se le envia un correo electrénico.
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su E-mail, obtenidos del Formato Unificado (FUSA)

Para Notificar al Usuario, se debe de enviar un correo con su Nombre y \@" :
‘ f/

Ingresa el Folio SUG Buscar

MNombre:
Correo: |
Contenido:
4
4
Enviar Mensaje

<

Meni Opciones

Instituto Nacional de Psiquiatria Raman de la Fuente Mufiz
Calz. México-Xochimilco N® 101. Col. San Lorenzo Huipulco, Tlalpan 14370. México, D.F.

s Reservados a INPRFM.

16.- Por ultimo, los reportes de los registros, se pueden descargar a través de los iconos de “Rescate
Atenciones” o “Rescate Bitacora” y se obtiene un archivo en Excel.

10 de Noviembre de 2017.



