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1. PROPOSITO

1.1 Establecer las etapas y actividades basicas para la atencidon de peticiones ciudadanas
relacionadas con los tramites y servicios que brinda el Hospital General de Alta Especialidad
de Ixtapaluca, con la finalidad de detectar y prevenir conductas irregulares de los servidores
publicos, asi como la mejora de tramites y servicios.

2. ALCANCE

2.1  Anivel interno: El Titular del Organo Interno de Control y el Titular de Responsabilidades y
Titular del Area de Quejas, debe interactuar con todo el personal que labora en el Hospital
Regional de Alta Especialidad de Ixtapaluca.

2.2 Anivel externo: El Titular del Organo Interno de Control y el Titular de Responsabilidades y

Titular del Area de Quejas deben establecer contacto con cualquier servidor publico o
usuario que requiera opinar sobre un trdmite o servicio.

3. POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

3.1 El proceso es instrumentado con base en los Lineamientos y Criterios Técnicos y Operativos
de Atencién Ciudadana emitidos por la SFP.
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Responsable Nam. Descripcion de Actividades Documento o
Act. Anexo
Titular del Organo 1 Recibe y analiza el escrito presentado por los | Escrito.
Interno de Control ciudadanos y lo turna al Titular de
Responsabilidades y Titular del Area de Quejas.
Titular de 2 Clasifica la peticion.
Responsabilidades y
Titular del Area de
Quejas
3 Elabora requerimiento al area competente para la | Oficio
solvatacibn o en su caso, remite la solicitud,
sugerencia o0 reconocimiento al area responsable,
a fin de que dictaminen las acciones a seguir.
4 Recibe y valora las acciones por parte del area | Acuerdo
responsable y determina
5 Comunica al interesado Acuerdo

TERMINA
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Documentos Cadigo (cuando
aplique)
6.1 Decreto de Creacion del Hospital Regional de Alta Especialidad de N/A
Ixtapaluca.
6.2 Estatuto Organico del HRAEI, aprobado por la Junta de Gobierno del HRAEI N/A
6.3 Reglamento Interior de la Secretaria de la Funcion Publica N/A
6.4 Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos N/A
6.5 Lineamientos y Criterios Técnicos Operativos de Atencién Ciudadana N/A
6.6 Sistema Integral de Atencién Ciudadana (SIAC) N/A
6.7 Guia Técnica para la Elaboracion de Manuales de Procedimientos de la N/A
Secretaria de Salud.
7. REGISTROS
Registros Tiempo de Responsable de Cadigo de registro o
conservacion conservarlo identificacién Unica
7.1 Escrito 5 afios Titular de Numero de registro

Responsabilidades y Titular
del Area de Quejas

7.2 Informes 3 afios Titular de Numero de oficios
Responsabilidades y Titular
del Area de Quejas

8. GLOSARIO DEL PROCEDIMIENTO

8.1 Informe: Documento que contiene los resultados de un seguimiento de irregularidad,
sugerencia, solicitud y reconocimiento de los hechos expuestos por el ciudadano.

8.2 Promovente: Persona que en el uso de sus facultades que le otorga el articulo 8° de la

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, realiza una manifestacion relacionada
con tramites y servicios.

9. CAMBIOS DE VERSION EN EL PROCEDIMIETNO

Ndmero de revision Fecha de la actualizacién Descripcién del cambio

N/A N/A N/A

10.ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO

10.1 Sistema Integral de Atencion Ciudadana-SIAC
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10.1 Sistema Integral de Atencién Ciudadana-SIAC

SIAC Version 01.30.11.13

Sis gz Isterés
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Secrelaria de 1 Funcion Putlic

Subszcretaria de Atenciin Cindadasa y Normatvidad
Unida de Atenciin Credadasa
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