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Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos

CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS
(CAMARAE DWUTAGOS EL H, CONGRESO DELA UM itima Acforma DOF 18-10-2025
Secwara Genea
Saowtria fo Sordscs Pasarartafes

CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS
Constitucion publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 5 de febrero de 1917

. TEXTO VIGENTE
Ultima reforma publicada DOF 15-10-2025

Nota de vigencia: Las reformas a Ios panaios deamo quinio a vigesimo del arliculo 28, publicadas en el DOF
20-12-2024, entraran en vigor en un plazo de 180 dias contados a partir de la entrada en vigor de las leyes
sacundarias que el Cungnescl de la Union sxpadlré sn rnabsna de competencia y libre concurrencia; y en materia de

v i con el articulo Décimo Transitorio da dicho

Dacreto.

El C. Primer Jefe del Ejército Constitucionali Encargado del Poder Ejecutive de la Nacidn, con esta

El articulo 4° parrafo cuarto, establece
ue toda persona tiene derecho a la L S e e, S o

Cue el Congreso Constituyente reunido en esta ciudad el 1o. de diciembre de 1916, en virtud del

o 7 /7
decreto de convocatoria de 19 de septiembre del mismo afo, expedido por la Primera Jefatura, de
conformidad con lo prevenido en el articulo 40. de las madificaciones que el 14 del citado mes se hicieron
ich dich 4 dal

al decreto de 12 de diciembre de 1914, dado en la H. Veracruz, el Plan de G de 26

de marzo de 1913, ha tenido a bien expedir la siguiente:

[
a ra l l t I Z a r I O CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS QUE REFORMA LA
O DE 5 DE FEBRERO DE 1857

Titulo Primero

Capitulo |
De los D hos H y sus

DOF 1

Aniculo 10.En los Estados Unidos Mexicanos todas las personas gozaran de los dereches humanos

en esta G y en los tratados internacicnales de los que el Estado Mexicano sea
parte, asl como de las garantias para su proteccién, cuyn ejen:lcm no podra restringirse ni suspenderse,
salvo en los casos y bajo las que esta Cor

Las normas relativas a los derechos humanos se interpretardn de conformidad con esta Constitucién y
con log tratados internacionales de la materia favoreciendo en todo tiempo a las personas la proteccidn

méas amplia.
P i DI 10416201 1
Todas las autoridades, en el Ambito de sus ias, tienen la obligacién de p , Tespetar,
proteger y garantlzar Ios derechos humanos de ccn{orrnldad con los principios de unwersalbdad
En cor el Estado debera prevenir, investigar,

Y P
sancionar y reparar las violaciones a Ios derechos humanos, en los términos que establezca la b
wrdes DNOF 1




Ley General de Salud

El articulo 1° establece el derecho a la proteccion de la
salud que tiene toda persona en |os servicios de salud y
establece los casos de concurrencia entre la Federacion y
las entidades federativas en materia de salud publica.

El articulo 5 establece que el Sistema Nacional de
Salud esta constituido por las dependencias vy
entidades de la Administracion Publica, tanto federal
como local, y las personas fisicas o morales de los
selctgres social y privado, que presten servicios de
salud.

El articulo 6, fraccion I, establece que el Sistema
Nacional de Salud tiene entre sus objetivos:
proporcionar servicios e salud a toda la poblacion y
mejorar la calidad de los mismos, atendiendo los
problemas sanitarios prioritarios y a los factores que
condiciones y causen dafios a la salud.

Salud

Secretar(a de Salud

Nueva Ley publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 7 de febrero de 1984

Al margen un sello con el Escudo Nacional que dice: Estados Unidos Mexicanos - Presidencia de la
Replblica.

MIGUEL DE LA MADRID HURTADO, Presidente Constitucional de los Estados Unidos Mexicanos, a
sus habitantes, sabed

Que el H. Congreso de la Union se ha servido dirigirme el siguiente
DECRETO
“El Congreso de los Estados Unidos Mexicanos, decreta:

LEY GENERAL DE SALUD

TITULO PRIMERO
Disposiciones Generales

CAPITULO UNICO

Articulo 10.- La presente ley reglamenta el derecho a la proteccion de la salud que tiene toda person:

€n los términos del articulo 40. de la Constitucion Politica de los Estados Unido: s, es

las bases y modalidades para el acceso a los servicios de salud, distribuye comp

casos de concurrencia entre la Federacion y las entidades federativas en materi; lad general

Es de aplicacion en toda la Repidblica y sus disposiciones son de orden publico e
Arti

Articulo 10. Bis.- Se entiende por salud como un estado de completo bienestar fisic i social
y no solamente la ausencia de afecciones o enfermedades
Articulo 2o.- El derecho a la proteccion de la salud, tiene las siguientes finalidades:

I El bienestar fisico y mental de la persona, para contribuir al ejercicio pleno de sus capacidades;
Fraceiin reformada DOF 14-0, i

. La prolongacion y mejoramiento de la calidad de la vida humana;

. La proteccion y el acrecentamiento de los valores que coadyuven a la creacion, conservacion y
disfrute de condiciones de salud gue confribuyan al desarrollo social;

IV. La extensidn de actitudes solidarias y responsables de la poblacion en la preservacion,
conservacion, mejoramiento y restauracion de la salud;




Ley Organica de la Administracion ) Salud
Publica Federal

El articulo 39 establece que la Secretaria de Salud le
corresponde:

I. Elaborar y conducir la politica nacional en materia
de servicios médicos gratuitos universales y salubridad
general y coordinar los programas de servicios a la
salud de la Administracién Publica Federal.

V. Planear, normar, coordinar y evaluar el Sistema
Nacional de Salud proveer la adecuada
participacion de las dependencias y entidades que
presten servicios de salud, a fin de asequrar el
cumplimiento del derecho a la proteccion de la salud.

o
T B LEY ORGANICA DE LA ADMINISTRACION POBLICA FEDERAL
: C.AuaA 36 DTADDS 30 . COMGRESD 3 LA Lbac dasimas Refanmas DOF 16073025
s e

LEY ORGANICA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL

Mueva Ley publicada en el Diario Ofidal de la Federacion el 29 de didembre de 1976
TEXTO VIGENTE

Al margan un sello con el Escudo Macional
Republica.

I. que dice: Estados Unidos Mexicanos.- Presidencia de la
JOSE LOPEZ PORTILLO, Presidente Constitucional de los Estados Unidos Mexicanos. a sus
habitantes, sabed:
Que el H. Congreso de |a Unidn se ha servido dirigirme &l siguiente
DECRETO
El Congreso de los Estados Unidos Mexicanos, decrata:
LEY ORGANICA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL

TITULO PRIMERO
De la Administracion Publica Federal

CAPITULO UNICO
De la Administracion Publica Federal

Articulo 1o0.- La presente Ley establece las
Federal, centralizada y paraest atal.

organizacion de la Administracidn Publica

LEOﬂcinaueIaPresne 5 de prlca las Secretarias de Estade y la Consejeria Juridica del
I:I

Ejecutivo Fedaral, integra Mmlnls n Plblica Centraliz.

L s organismos descentralizad pac instituchones nacional les
da :Ino las organizaciones i to, las o seguros
da F s v log fideicomisos, comp. blica p

Articulo 20.- En el ejerc sus stribuciones para cla acho cle ago-clo&d ordan

administrativo encomen: oa:l IF' E] cutive de la U h I sigui la dependencias de la
Administracién Publica Centralizada:

L Secretarias de Estado, y

. Consejeria Juridic:

Articulo 3o.- El Poder Ejaci uluod Ia Uni
cormespondientes, de |as siguientes entidas es:l I

n los términos de las disposiciones lagales
ms acidn publica paraestatal:




Reglamento Interior de la
Secretaria de Salud

QD

rticulo 19 establece que a la Direccion General de
ad y Educacion en Salud le corresponde:

a.

E
Ca

I. Conducir la politica nacional

! aj al para elevar la calidad
de los servicios de atencidon mé

dica.

II. Establecer los instrumentos de rectoria para
mejorar la calidad en los servicios de atencion médica,
asi- como promover, supervisar y evaluar su
cumplimiento.

VI. Desarrollar y aplicar modelos para el monitoreo_
evaluacion de la calidad de los servicios de atencidn
meédica que proporcionan los sectores publico, social
privado, e identificar la opinion y percepcion del usuario
sobre éstos servicios.

Salud

- Secretar(a de Salud

DOF « Duaro Oficial de 1 Federacion

DOF: 27/02/2025

DECRETO por ol que 2 expide ol Reglamento Interior de Is Secretaria de Salud

Al margen un selio con el Escudo Nacional, que dice: Estados Unidos Mexicanos.. Presidencia de 1a Repubdlica.

CLAUDIA SHEINBAUM PARDO, Presidents de los Estados Unidos Mexicancs, en gjercicio de Ia facultad que me confiere &
anticulo frac |, de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, y con fundamento 08 articulos 14, 17,18
y42 e la Ley Orgénica de la Administracidn Publica Federal, he tenido a bien expedir & siguente

DECRETO POR EL QUE SE EXPIDE EL REGLAMENTO INTERIOR DE LA SECRETARIA DE SALUD
ARTICULO UNICO. Se expide el Reglame
REGLAMENTO INTERIOR DE LA SECRETARIA DE SALUD
CAPITULO |
DE LA COMPETENCIA Y ORGANIZACION DE LA SECRETARIA

Articulo 1. El presente regiamento iene por objeto establecer la organizacidn y funcionamiento de la Secretaria de Salud, asi
como determinar la competencia, estructura y atibuciones Ce sus Umidades Administrativas y Organcs administrativos
desconcentrados, conforme a ka Ley Organica de la Administracion Publica Federal y la Ley General de Salud

tenior de la Secretaria de Salud, para quedar Como sigue

En lo sucesivo la Secretaria hace referencia a la Secretaria de Salud

Articulo 2. Al frente de la Secretaria estard la persona ttular de la Secretaria, quien para el desahogo de los asuntos de su
competencia se auxikara de

A. Las personas servidoras plblicas thuiares de:

ubsecretaria de Integracidn clonal y Coordinacidn de Servicios de Atencidn Médica,

Il Subsecretaria

de Politcas de Salud y Bienestar Poblacional

1. Unidad de Administracion y Finanzas;

IV. Unidad General de Asuntos Juridicos,
ales de Alta Especialidad:

V. Comisién Coordinadora de Institutos Nacionales de S

V1. Unidad Coordinadora de Vincutacion y Participac

VIl Unidad de And Econdmic

¢ Investigacién en

Vill. Unidad de Acces Xasto e Insumos para la Sah

B. Las Unidades Administ

L Direccidn General de lo Consulth

L. Direccidn General de Jo Contencioso y Procedimientos

Hl. Dreccién General de Calidad y Educacidn en Salud,

V. Dreccidn General de Comunicacion al

General de Coordinacion Médica de Alta Especialidad,

VI. Direccién General de Medicina Traslacional y E egias de Ensedfianca de AR

Vil. Direccion General de Coordinacion de Servicios Médicos
VL. Diny

IX. Direccidn General de Epidemiologia,

General de Desamolio de la Infraestructra Fis

wea,

X. Direccion General de Estudios Legislativos y Normativa en Saiud

X1, Direccidn General de Evaluacién del Desemper

Xii. Direccidon General de Informacion en Salud

Jemnizacidn del S

General de Coordinacidn de Operaciones y Enlace S,

General de Planeacio

y Desarollo en S
XVL. Direccion General de Planeacién y Optimizacidn de insumos para ks Salud,

XVR. Direccidn General de Pol

cas de Investigacion en Salud

XVHI. Direccion General de Politicas en Salud Publica,

XIX. Direccién General de Programacin y Presupuesto,

hitps 5ot gob. muinata_cetalie pho dcodigos:

38084chas27/02720258 pant=true




Reglamento Interior de la
Secretaria de Salud

El articulo 19 establece que a la Direccion General de
Calidad y Educacion en Salud le corresponde:

VII. Disenar, operar y evaluar mecanismos que
promuevan la calidad en los servicios de atencion
meédica, que propician los sectores publico, social y privado,
conforme a estandares de desempefio, instrumentos y
proyectos estratégicos para la gestion de la calidad.

IX. Establecer las bases para el desarrollo de
competencias que incidan en la mejora de la calidad de
los servicios de atencion médica en los sectores publico,
privado y social.

Salud

- Secretar(a de Salud

1/A25, 1314 DOF - Diario Oficial de 13 Federacion

DOF: 27/02/2025

DECRETO por el que s expide ol Reglamento Interior de la Secrstaria de Salud.

Al margen un sello con el Escudo Nacional, que dice: Estados Unidos i 0s.- Pr iadelaR

CLAUDIA SHEINBAUM PARDO, Presidenta de los Estados Unidos Mexicanos, en ejercicio de |a facultad que me confiere el
articulo 89, fraccion |, de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, y con fundamento en los articulos 14, 17, 18,
20 y 42 Bis de la Ley Orgénica de la Administracion Publica Federal, he tenido a bien expedir el siguiente

DECRETO POR EL QUE SE EXPIDE EL REGLAMENTO INTERIOR DE LA SECRETARIA DE SALUD
ARTICULO UNICO. Se expide el Reglamento Interior de la Secretaria de Salud, para quedar come sigue:
REGLAMENTO INTERIOR DE LA SECRETARIA DE SALUD
CAPITULO |
DE LA COMPETENCIA Y ORGANIZACION DE LA SECRETARIA

Articule 1. El presente reglamento tiene por objeto establecer la organizacion y funcicnamiento de |a Secretaria de Salud, asi
como determinar la competencia, estructura y afrbuciones de sus Unidades Administrativas y érgancs administrativos
desconcentrados, conforme a la Ley Orgénica de la Administracién Piblica Federal y la Ley General de Salud

En lo sueesivo la Secretaria hacs referencia a la Secretaria de Salud

Articulo 2. Al frente de la Secretaria estard la persona titular de la Secretaria, quien para el desahogo de los asuntos de su
competencia se auxiliara de:

A. Las personas senvidoras piblicas titulares de
L. Subsecretaria de Integracion Sectorial y Coordinacion de Servicios de Atencién Médica,

Il. Subsecretaria de Politicas de Salud y Bienestar Poblacional;

Unidad de Administracién y Finanzas

IV. Unidad General de Asuntos Juridicos;

V. Comisién Coordinadera de Institutos Nacionales de Salud y Hospitales de Alta Especialidad;
V1. Unidad Coordinadora de Vinculacion y Participacion Social

VII. Unidad de Analisis Econdmice e Investigacion en Salud, y

VIl Unidad de Acceso y Abasto de Insumos para la Salud

B. Las Unidades Administrativas siguientes:

1. Direccién General de lo Consultive, Convenios y Contratos

. Direccion General de lo C: 0y Pr dimientos Constitucionales;

Direecién General de Calidad y Educacidn en Salud;

IV. Direccién General de Comunicacién Social

V. Direccién General de Coordinacién Médica de Alta Especialidad;

V1. Direceién General de Medicina Traslacional y Estrategias de Ensefianza de Alta Especialidad;
VI Direccién General de Coordinacién de Servicios Médicos;

VI

IX. Direccién General de Epidemiclogia;

. Direccién General de Desamolio de la Infraestructura Fisica;

X. Direccién General de Estudios Legislativos y Normativa en Salud;
XI. Direccién General de Evaluacién del Desempefio;

XIL. Direccién General de Informacion en Salud;

X
XIV. Direccion General de Coordinacion de Operaciones y Enlace Sectorial;

. Direccian General de Modemizacion del Sector Salud;

XV. Direccién General de Planeacién y Dezarrolle en Salud

XV1. Direccion General de Planeacion y Optimizacion de Insumos para la Salud;
XVII. Direccién General de Politicas de Investigacién en Salud;

XVIIL. Direccién General de Polificas en Salud Piblica

XIX. Direccién General de Programacién y Presupuesto;

hitps:/idof gob.munota_detalle. igo=5750; cha=07/02/20: t=true 132




:Por qué una nueva plataforma del Sistema © 3alud
Unificado de Gestion?

(] La Plataforma del SUG dej6 de operar de manera definitiva el dia 30
de abril del presente afio y el ultimo reporte con el que se cuenta es
del primero cuatrimestre de enero a abril de 2025.

. Por medio de oficios DGCES-DMP-011-2025 y DGCES-DMP-012-2025,
de fechas 29 de julio de 2025, dirigidos a los Estados de
Aguascalientes, Chihuahua y la CCINSHAE, asi como el similar
DGCES-DMP-013-2025 dirigido a Baja California, Estado de México y
Ciudad de México de las unidades transferidas a los Servicios de
Salud IMSS-BIENSTAR, se solicitd su apoyo para la realizacion de
pruebas piloto en la Plataforma del SUG II, mismas que concluyeron
el dia 15 de agosto de 2025.

(J Los comentarios y opiniones fueron aplicados en su totalidad en la
nueva plataforma del Sistema Unificado de Gestion II.



Antecedentes del Sistema Unificado de
Gestion SUG II

2002 - CALIDATEL

Era considerada una linea
telefénica que otorgaba
servicio para la atencién de
las quejas, sugerencias y
felicitaciones las 24 horas del
dia y los 365 dias del afio.

2013 - Sistema Unificado de
Gestién y Orientacién al Usuario

La DGCES y la Comisiéon Nacional de
Proteccidon Social en Salud (CNPSS),
implementaron un Modelo de
Atencién, el cual buscé establecer
canales de comunicacién eficientes y
unificar criterios para la gestién de
solicitudes y la mejora continua de la
calidad de la atencion, fortaleciendo
la comunicacién entre usuarios vy
prestadores de los servicio de salud.

2025 - Sistema Unificado de
Gestion II

Se  crea una nueva
plataforma del SUG II para
optimizar la atencién y
garantizar que los
Establecimientos para la
Atencién Médica puedan
responder a las necesidades
de la poblacién con calidad,
eficiencia, transparencia y al
menor tiempo posible.

.‘.0

©: Salud

Secretar(a de Salud

2011 - Modelo de Gestién
para la Atencién de
Quejas, Sugerencias y
Felicitaciones (MANDE)

Este modelo buscé mejorar
la calidad de la atencién al
usuario a través de un
proceso estructurado que
incluia la recepcion,
registro, analisis,
seguimiento y resolucién
de quejas, sugerencias y
felicitaciones.

2017 - Sistema Unificado de

Gestion (SUG) - aparece la
plataforma

Se cred un sistema para aumentar
con transparencia, la calidad de los
servicios de salud, con el fin de
consolidar la mejora continua en los
Establecimientos para la Atencién
Médica y fortalecer la comunicacién
entre los usuarios y los prestadores
de los servicios de salud. Sin
embargo, con el paso del tiempo el
sistema se volvié obsoleto.



Proporcionar a los Establecimientos para la Atencién
Médica en las Entidades Federativas, instrucciones
claras, concisas y faciles de aplicar para que utilicen las
funciones basicas de la plataforma del Sistema
Unificado de Gestion II de manera eficiente, y asi
facilitar la captura, la investigacion, la resolucion, la
notificacion y las acciones de mejora de las solicitudes
de Atencion presentadas por los Usuarios de los
Servicios de Salud.

eeeeeeeeeeeeeeeee




Objetivos especificos de la Plataforma

del SUG II

1)

2)

3)

4)

Contar con un sistema actualizado, sequro y de alto
desempeiio que permita a los Responsables de Ia
Gestion la captura agil y eficiente de las Solicitudes de
Atencion.

Establecer canales de comunicacion de manera eficaz y
eficiente entre los prestadores de los Servicios de Salud y
la ciudadania.

Facilitar el proceso de registro, seguimiento y control de
las Solicitudes de Atencion recibidas a traves del SUG II
para promover acciones de mejora.

Dar seguimiento al proceso de gestion de las Solicitudes
de Atencion (quejas, sugerencias, felicitaciones vy
solicitudes de gestion) en las Instituciones del Sector
Salud y en los Establecimientos para la Atencion Médica.

. Sal
L i A
s ria de Salud

“  Ssecretarfa de




¢Qué es la nueva Plataforma del SUG II? @ Salud

Es un aplicativo en linea de tipo administrativo, a
través de la cual se da seguimiento y atencién a
las Solicitudes de Atencidén (quejas, sugerencias,
felicitaciones y gestion) presentadas por los
Usuarios de los servicios de salud en lo referente
a la calidad de los servicios proporcionados por
los Establecimientos para la Atencion Médica a
nivel nacional y en el periodo correspondiente.

g rﬁgﬂg& SALUD | DGCES Sistema Unificado de Gestion SUG

ACCESO

Contrasefia
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Ambito de aplicacién del SUG II ) Salud

* El Sistema Unificado de Gestion II se aplica a los EAM de las siguientes Instituciones del
Sector Salud:

Secretaria de Salud Servicios de Salud IMSS-BIENESTAR




o Secretaria de Salud

Proceso de Gestion de las Solicitudes de
Atencion

Investigacion

Acciones de
Mejora

* Toda Solicitud de
recibida sera
atendida por el
Gestor de Calidad
y/o el personal de
apoyo capacitado
asignado por el
area
administrativa y/o
directiva del EAM.

* Cada Solicitud de

Atencion debera
ser requisitada en
el FUSA, indicando
su origeny
realizando su
validaciony
categorizacion. La
informacion
debera capturarse
en la nueva
plataforma del
SUGIL

* Cada solicitud
debera indicarse
la prioridad de su
gestién de
acuerdo a su
contenido y
clasificacion.

» Implica la

recopilacion,
organizacion,
analisis y estudio
de la informacién
para resolver la
problematica, asi
como su
canalizacién al
area
correspondiente
para su atencion
y, cuando sea
necesario, la
generacion de
acuerdos en el
COCASEP.

* Abarca la solucion
o respuesta que
se entrega al
usuario que
presentd la
Solicitud de
Atencion a través
del SUGII.

* La atencién ala
Solicitud de
Atencidén se dara
como concluida
cuando se realice
la publicacion de
resultados en el
tablero SUGII o
cuando se
notifique la
respuesta al
usuario. El acuse
debera quedar
nombre, firma del
usuario y la fecha
de recepcion del
documento.

* Se consideran las
medidas
analizadas y
aprobadas por los
EAM con la
finalidad de
optimizar los
resultados de los
procesos.



Las Solicitudes de Atencidon del SUG II

No

N

Solicitud de
Atencion

Queja

Sugerencia

Felicitacion

Solicitud de
Gestion

Definicion

Manifestacion o relatoria de hechos formulados por el Usuario
de los Servicios de Salud durante el proceso de Atencién a la
Salud, en el cual relata presuntas violaciones o irreqgularidades a
sus derechos humanos y como paciente cometidos por
autoridades o servidores publicos en los EAM (mal trato,
negacion del servicio médico, faltas de respeto, trato
diferenciado, tiempo de espera prolongado, informacion
insuficiente, falta de equipo médico).

Manifestacién de una idea o propuesta que realiza el Usuario de
los Servicios de Salud para mejorar la calidad en la prestacién de
un servicio en los EAM (contratacidon del personal, mejora en las
instalaciones, limpieza en areas y bafios, apertura de servicios)
Manifestacion que realiza el Usuario de los Servicios de Salud,
respecto del trato adecuado y digno otorgado por el personal
meédico o, en su caso, la satisfaccibn que experimenta con
motivo de algun hecho o suceso recibido del personal médico en
las instalaciones del EAM en donde el usuario es atendido.
Manifestacién o peticion que realiza el Usuario de los Servicios
de Salud sobre un procedimiento o tema estrictamente de
caracter administrativo (pérdida de expediente, solicitud de cita
médica o reprogramacion, solicitud de referencia a otro hospital
o EAM, surtimiento de medicamento o insumos.

Salud

o’ Secretar(a de Salud

Fuente: DGCES, 2026.



Medios de presentacion de las @ Salud
Solicitudes de Atencion

Buzon de Atencion

y Orientacién al

Usuario SUG II. Es el
buzén de las
instituciones de salud o
EAM utilizado para el
depdsito y recopilacién
de las Solicitudes de
Atenciéon  presentadas
por los Usuarios de los
Servicios de Salud.

Correo electronico.
Es la cuenta de correo
electrénico institucional

a nivel estatal,
jurisdiccional o por el
EAM que se utiliza para
recibir y dar respuesta a
las Solicitudes de
Atencion.

y

Modulos de
Atencion y
Orientacion al

Usuario. Son puntos
de servicio, instalados
principalmente en las
instituciones de salud y
en todos los Centros de
Salud con mas de 5
nucleos basicos,
Centros de Salud con

Servicios Ampliados,
Hospitales, UNEMES,
etc., que brindan

informacion, resuelven
dudas, respecto de la
presentaciéon 0
sequimiento de las
Solicitudes de Atencion.

V-

Via telefdénica. Es
una conexion fisica o
virtual para realizar y
recibir llamadas dentro
de la institucién de
salud o) EAM
relacionada con las
dudas e informacién de
las Solicitudes de
Atencion.

Buzon de voz. Es

un servicio telefénico
que permite a los
Usuarios de los
servicios de salud que
llaman dejarle mensajes
de voz cuando en la
instituciéon de salud o
EAM no puede
responder o el teléfono
se encuentra ocupado o
cualquier causa ajena.

C—
‘n



Lineamiento del SUG II y Formatos
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 México | Salud

Lineamiento para el Uso de la
Herramienta del Sistema
Unificado de Gestién II.
Atencion y Orientacion a las
Solicitudes de Atencién que
presentan los Usuarios de los
Servicios de Salud

Secretaria de Salud
Subsecretaria de Integracién Sectorlal y Coordinacién de Serviclos de Atenclén Médica

Direcclén General de Calidad y Educacién en Salud
Direccién de Mejora de Procesos

@ Salud

Sistema Unificado de Gesti6n II
Atencién y orientacién al usuario de los Servicios de Salud

Sa]ud Sistema Unificado de Gestién I

Secretar e e Atencién y orientaci6n al usuario de los Servicios de Salud

Formato Unificado de Solicitud de Atencién (FU!

[ Formato Unificado de URSA) |

Fecha en la que se genera la respuesta dia: ___, mes:

Folio de la Solicitud de Atencién:

En staala realizada por
1 ¥ presentada con fecha referentea i prestan en:
| mes: | ano: ]
con base en los hechos o motivos siguientes:
Apeiindo matemo:
Domicilio =
S Holors amerior: oo Mautoc: Coflocte: Derivado del anlisis realizada a la opinién, se llegaron a las siguientes conclusiones:
“Aicaidia o Muniipio: Codigo Postat Entidad Federativa
Teitfono: Correo electrénico:
Selecciones una opcion: oy
Quejs () O O O Por o anterior, se llevaran a cabo las siguientes acciones
Describa de forma dlara y precisa su SOBCItud, Incuya Gat0s Importantes tabes como fecha, Personas IVONCTadas,
lugares y hechos.
Werar
informacidn s ampiay precs)
dece su participacién ci través del Sistema Unificado de Gestién, el cual pe jo

los servicios que proporcionamos.

A de Pracant

Obigadon. puishcads ol 20 g marro e 2025

BT o TR ———————

Con su opinién

iGracias por su conflanzal
mejoraremos 1a atencién, e brindaremos un trato digno.

Sistema Unificado de Gestién I
al

del Buzén SUG I
Fechadin ___mes
cuwes.

=
—

T

- I
|

Sistema Unificado de Gestién

Atencién y orientacién al usuario de los Servicios de Salud

3. Clasificacién de las Felicitaciones
o

-
- ~— ~—
dotormina

(marque con una . seg0n correspondal
1. valkdacién
O procedente 0 Mo Procedents (1 Andrima
2
Dougn  OComoseatoo [ Midoderenctn [ Viatelelénca [ Ovos medios
3. Solicitud de Atencién
OGues  Osugerencs Dfelcwcén O Solkitud de gestén
3.1 Clasficacién de as Quejas
Otaodgno [opornundad deta Atencion [ Comunicacién [ Autonoméa (] Ananciamiento
32 Clasificacién do las Sugerencias
o o o

O Apertra de cuos tumos de [ Otorgamiento de atencién para fines de
0 Apertura de owros servicios Do
O owas

34 Clasificacktn de las Solictudes de gestién

o

Dovas

S0 ancontraron s uguentes 1olkitudes:

No. de Folio: Fecha: Tpo de sobomud Resokscon

Mejoras que se reskzan, tomands
en conmadersccn a3 opanes

reCadas Ge quesa. fecRaCONes. Director y/o Responsable del

sugerenci y solciudes de gessin Cstadlecimients de Atercién Méc

Usuarios
Gestor de Calidad. ‘
A Clucadano o Usuaro de oy
fGracias por su conflanzat proercsatogeai

«

Osolctd  de  cta mida o [)Solktud de refarencs 3 oo
) Apoyo por pérdida Ge expediente o uided
Atentamente O tnwregs Incompleta Ge [ Sumineuo  de  Isumos W0 o
medcamentos, Gesabasta, Insufiiends  mediamentas pars i sendon mesica
omité de Calidad
Nombre y apellidos de la persona a Firma de enterado Fecha de notificacién
la que se notifica
Salud Sistema Unificado de Gestion IT Sistema Unificado de Gestién I
- y Servicios de Salud Atencion y orlentacion al usuario de los Servicios de Salud
[ Mi 1 Buzon SUG 11 1
Focha dia:__, mes: ot . trtigad Federata:  Aleaidia 0 Municpio
Siando ey _ horas, an las instataciones del RN _, con cues w0 o e e
Proceder [
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Semaforizacion de las Solicitudes de & Salud
Atencion

Supuesto Semaforo
En el dia 1 natural, el EAM debera realizar el registro y la
captura de informacion de la Solicitud de Atencion en la
plataforma del SUG, el semaforo aparecera en color amarillo.
Desde el dia 1 natural y hasta el dia 50 natural, el EAM podra
capturar, investigar, resolver y notificar las informacion de una
Solicitud de Atencion, previa revision y aprobacion que realice el O
Usuario Validador, lo que significa que durante dicho periodo
de tiempo el semaforo permanecera en color verde.
Del dia 51 natural y hasta el dia 90 natural, el EAM que no haya
resuelto o notificado una Solicitud de Atencién y aunque se ‘
lleven a cabo las acciones de mejora, el Semaforo cambiara a
color rojo y no se modificara derivado que el tiempo vencio.
A partir del dia 91 natural, el EAM que no haya resuelto ni notificado una
Solicitud de Atencion, pasara a informacion histérica y solo se podran
consultar en el Reporte Detallado Historico.

Fuente: DGCES, 2026.


http://10.1.249.211:6924/SUG/

Direccidon Electrdnica de acceso del SUGII & Salud

https://desdgces.salud.gob.mx/SUGII/

1. Colocar la Clave de Usuario.

¢Como ingreso al 2. Colocar la Contraseia.

sistema?
3. Presionar Ingresar.

Para nuevas contrasefias 0 su
actualizacion, el sistema le aceptara
minimo 8 caracteres y maximo 10
caracteres, se recomiendan utilizar letras
mayusculas y/o minusculas, numeros (0, 1,
2, 3,45, 6,7, 8, 9), guiones medio (-) y
bajo (), arroba (@), coma (,), punto (.)

Nota: Si no cuenta con Usuario y/o Contrasefia o ha olvidado sus datos El sistema no permite el uso de los
caracteres especiales: | (exclamacion, ¢

« F
@ 9
<
de acceso, es necesario que contacte al Area Estatal de Calidad. (interrogacién) “ (comillas) # (gato) $
(simbolo monetario) = (igual), evitelos.


https://desdgces.salud.gob.mx/SUGII/
http://10.1.249.211:6924/SUG/

