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Antecedentes

La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos sefiala en el Articulo 4° que toda
persona tiene derecho a la proteccién de la salud; asi mismo, en el Articulo 8°, se establece
que los funcionarios y empleados publicos respetaran el ejercicio de derecho de peticién a
los ciudadanos.

Con base en lo anterior, el Gobierno Federal a través de la Secretaria de Salud ha impulsado
desde el ano 2000 estrategias sectoriales enfocadas a mejorar la calidad percibida de los
usuarios de los servicios de salud. Una de ellas, fue la “Cruzada Nacional por la Calidad de los
Servicios de Salud” que desarrollé6 como una de sus lineas de accion el CALIDATEL (01 800
88 108 69), una linea telefénica que otorgaba servicio a las quejas, sugerencias y
felicitaciones de los usuarios 24 horas al dia, 365 dias del afo y sin costo, la cual finalizé su
operacion en diciembre de 2008.

Posteriormente, la Direccion General de Calidad y Educacion en Salud (DGCES) emiti6 la
instruccion 108/2008 de SICALIDAD, mediante la cual introdujo la figura del Gestor de
Calidad (GC) en los establecimientos de atenciébn médica, para articular una politica de
calidad sostenible mediante el planteamiento de iniciativas a favor de la mejora continua y
la seguridad del paciente.

Mas adelante, con una vision integradora y sectorial, fundamentada en el Articulo 51 bis 3 y
58 fracciones V y VI de la Ley General de Salud, la DGCES publica en abril de 2011 la
“Instruccién 288/2011.- Recomendaciones para la implantacién del Modelo de Gestion
para la Atencién de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones (MANDE), en los establecimientos
médicos del Sector Salud”; misma que fungié como una herramienta gerencial para la
gestion de solicitudes de los usuarios y toma de decisiones por parte de los prestadores de
servicios de salud.

Es importante senalar que la Ley General de Salud establece en los Articulos 77 bis 36 y bis
37 los derechos de los beneficiarios del Sistema de Proteccion Social en Salud (SPSS); de los
cuales, los derechos relacionados con la atencion a quejas se citan a continuacion:

- ARTICULO 77 BIS 37 Fraccién XV: “Presentar quejas ante los Regimenes Estatales de
Proteccién Social en Salud o ante los Servicios Estatales de Salud, por la falta o
inadecuada prestacién de servicios establecidos en este Titulo, asi como recibir
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informacion acerca de los procedimientos, plazos y formas en que se atenderan las
quejas y consultas™.

- ARTICULO 77 BIS 37 Fraccién XVI: “Ser atendido cuando se inconforme por la
atencién médica recibida”.

Con la finalidad de apoyar al Sector Salud, la Comisién Nacional de Protecciéon Social en
Salud (CNPSS) cred a través de los Regimenes Estatales de Proteccion Social en Salud
(REPSS) la figura del Gestor del Seguro Popular (GSP).

De acuerdo al Manual del Gestor del Seguro Popular, se denomina como Gestor del Seguro
Popular al profesionista de areas afines a la salud cuya funcion principal esta enfocada a la
Tutela de Derechos de los afiliados al Sistema de Proteccion Social en Salud mediante
acciones de gestion y enlace entre el afiliado, el prestador de servicios de salud y el Régimen
Estatal de Proteccion Social en Salud (REPSS), en apego a la

1Ley General de Salud, Titulo Tercero BisH OD 3URWHFFLYQ 6RFLDO HQ 6DOXG”

2 Manual del Gestor del Seguro Popular del Sistema de Proteccién Social en Salud.
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