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1. INTRODUCCION.

El articulo 4° parrafo tercero de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
consagra la garantia individual a la proteccion de |a salud, asimismo, el articulo 17 de la
misma, establece los mecanismos alternos de solucion de controversias como medios
mas eficaces para resoluciéon de inconformidades.

Derivado de los posibles conflictos que resultan entre el usuario y el prestador de
servicios médicos, resulta necesario que los usuarios y prestadores de dichos servicios,
cuenten con un érgano al cual puedan acudir para dirimir en forma amigable y de buena
fe su inconformidad, actuando dicho érgano con conocimientos médicos y juridicos, para
que su determinacion sea de buena fe y en forma imparcial en las controversias que
conozca.

Mediante acuerdo de fecha 25 de febrero de 1997 publicado en el Suplemento “B” del
periodico oficial nimero 5684 el dia 26 del mes y afio expresados, fue creada la
Comision Estatal de Arbitraje Médico como organismo desconcentrado de la Secretaria
de Salud y posteriormente a través del Decreto Nimero 964 publicado en el Suplemento
B del periddico oficial nimero 6213 de fecha 23 de marzo de 2002, esta institucion fue
transformada a Organismo Ptiblico Descentralizado del Poder Ejecutivo del estado, con
la denominacién de Comisién Estatal de Conciliacién y Arbitraje Médico “CECAMET”.

De conformidad con el articulo 2 de la Ley de su creacién, actualmente vigente, esta
dotado de personalidad juridica y patrimonio propio, con autonomia técnica y de gestion
para emitir recomendaciones, acuerdos y faudos y tiene por objeto fundamental contribuir
a resolver los conflictos suscitados entre usuarios de los servicios médicos y del area de
salud en general y los prestadores de dichos servicios.

La Comision Estatal de Conciliacion y Arbitraje Médico esta facultada para implementar
los procesos de conciliacion y arbitraje. Es por ello que el organismo lleva a cabo
investigaciones y tramites de tos asuntos sometidos a su conocimiento, a través de la
documentacion presentada por los quejosos y prestadores de servicios de salud.

En cumplimiento a los articulos 1 v 2 de la Ley General de Mejora Regulatoria, la
Comision Estatal de Conciliacion y Arbitraje Médico, tiene la obligacién de implementar
politicas publicas de mejora regulatoria para el perfeccionamiento de las Regulaciones y
la Simplificacion de los Tramites y Servicics, es por ello que después de un analisis
realizado sobre los servicios que brinda este ente a los usuarios de los servicios médicos,
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se advierte que, desde el primer contacto con el usuario que busca plantear alguna
inconformidad hasta determinar fa modalidad de atencion que podria concluirse en queja,
el tiempo de su radicacién es prolongado. Por lo que se propone la implementacion de
un médulo virtual de atencién ciudadana, y un modulo de atencion ciudadana; en el
primero de los casos, se busca asesorar, orientar y sobre todo brindar informacion clara
y oportuna al usuario para que pueda presentar su inconformidad de forma virtual, en el
segundo, se propiciara instalar un médulo presencial en los ayuntamientos de los
municipios del estado de Tabasco, previa difusién de los servicios, tramites y requisitos
que ofrece la CECAMET, con |a finalidad de que el usuario pueda presentar su queja de
forma inmediata, y en el caso de que no cuenten con los requisitos éste tendra la
oportunidad de hacer entrega de ellos a través del modulo virtual, de tal manera que
reduciria el tiempo de atencién, disminuira costos para el usuario y evitaria el traslado del
paciente incapacitado, familiar o representante hasta las instalaciones.

2. DIAGNOSTICO

Con fecha jueves dieciséis de abril de dos mil nueve, y en cumplimiento a lo dispuesto
por los articulos 8 fraccion |l de la Ley de la Comisién Estatal de Conciliacion y Arbitraje
Médico, y 22 al 33 fraccion 11 del Estatuto Interno de dicha institucion, el Consejo de la
Comisién Estatal de Conciliacién y Arbitraje Médico, llevé a cabo sesion extraordinaria
en la que se resolvié como acuerdo tinico y por unanimidad aprobar el Reglamento de
Atencién de Quejas, Conciliacién y Arbitraje Médico de la CECAMET, acuerdo que se
formalizo mediante acta numero 01/2009. El cual tiene por objeto normar los
procedimientos en materia de atencion de quejas, conciliacién y arbitraje meédico. Sus
disposiciones son obligatorias para los servidores pulblicos de este organismo y las partes
esfaran obligadas al cumplimiento de este instrumento en los términos que el mismo
establece.

Lo anterior otorga certeza juridica a quienes acudan ante esta entidad paraestatal en
busqueda de sotucién a las controversias derivadas de 1a relacion entre los usuarios y los
prestadores de servicios de la salud, permitiendo al organismo cumplir en todo momento
cen los principios de celeridad, economia procesal, mediacion, gratuidad, imparcialidad,
objetividad y confidencialidad que rigen su actividad.

Para el cumplimiento de su objetivo de creacion, la CECAMET, en términos de la Ley,
Estatuto Interno y de su reglamento, realizara las siguientes acciones:

|. Atendera las quejas presentadas;
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1L Gestionara la atencion inmediata de los usuarios cuando la queja se refiera a demora o
negativa de servicios médicos;

Iil. Actuara en calidad de arbitro, atendiendo a las clausulas compromisorias y compromiso
arbitral;

V. Intervendra de oficio en asuntos de interés general, propugnando la mejoria de los
sarvicios médicos en la entidad, para cuyo efecto emitira las recomendaciones que estime

necesarias.
V. Elaborara los dictamenes médicos que le sean solicitados por las autoridades encargadas

de la procuracién e imparticion de justicia, asi como por las instituciones con las cuales
establezca convenio de colaboracion.

El procedimiento de recepcion y tratamiento de la queja debe estar apegado a los
articulos 13 al 16 de la Ley de creacién de la Cecamet y 6 al 13 de su Reglamento, con
el objetivo de proporcionar asesoria y orientacion a los usuarios y prestadores de
servicios médicos sobre las disposiciones apficables en la prestacién de los servicios de
atencién médica y resolver acerca de la admision de la queja. Todas [as quejas son
recibidas por ja Unidad de Crientacién y Gestién, el Titular de la Unidad tiene {a obligacién
de escuchar al quejoso, orientarle y explicarle el objetivo y atribuciones de la CECAMET,
e identifica el tipo de accidn a realizar con la finalidad de resolver su inconformidad, ya
sea que concluya en una orientacion, asesoria, gestion inmediata o queja.

En el periodo de enero-diciembre 2022, se atendié un total de 489 usuarios, con los
siguientes servicios:

Crientaciones Gestiones Asesorias Quejas Dictamen
inmediatas
196 100 143 45 5

De las 196 orientaciones fueron radicadas 45 quejas, fas cuales se recibieron de enero a
diciembre de 2022 de la siguiente manera:

45 QUEJAS EN EL ANO 2022
ENE |FEB | MAR | ABR | MAY |JUN |JUL | AGO |SEPT | OCT | NOV | DIC
7 4 4 3 5 3 6 3 3 3 0 4

En la tabla anterior, se aprecia una baja captacién de quejas, pues durante el mes se
orienta aproximadamente a 16 usuarios, de los cuales tinicamente se radican 3 quejas.
Derivado de dicho analisis se entiende gue el usuario no presenta la queja de manera
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inmediata por no coniar en el momento con los requisitos indispensables para su
radicacién, o bien, si el usuario cuenta con algunos pero no fodos los requisitos y la queja
se radica, o si ésta es incompleta, imprecisa, obscura o ambigua, se le requiere por
escrito al interesado, presente su documentacion faltante, aclare o complete la queja, en
un plazo no mayor de cinco dias habiles. Por lo que el inconforme para presentar su queja
debe regresar con los requisitos, de tal manera que le resulta tedioso debido a sus
multiples limitantes, tales como; ocupaciones laborales, personales, usuario enfermo o
con discapacidad, ser adulto mayor, dificultad para trasladarse, etc. y asi en diversas
ocasiones no se logra iniciar el tramite.

El Reglamento de Atencién de Quejas Conciliacion y Arbitraje Médico, en su articulo 7,
establece que las quejas podran presentarse de manera personal por el usuario, o bien
mediante familiar o representante acreditado, ya sea de forma verbal, escrita o por
cualquier otro medio incluyendo los electrénicos y deberan contener seis requisitos
necesarios para su integracion. L.os cuales son:

1. Nombre, domicilio y, en su caso, el numero telefonico del quejoso y del prestador del
servicio médico;

11. Una breve descripcion de los hechos, motivo de la queja;

1. Niimero de afiliacion o registro del usuario, cuando la gueja sea interpuesta en contra de
instituciones plblicas que asignen registro a los usuarios;

iV. Pretensiones gue deduzca del prestador del servicio;

Y. Si actlia a nombre de un tercero, 1a documentacién probatoria de su representacion, sea
en razén de parentesco o por ofra causa, y

VI. Firma o huella digitat del quejoso.

A la queja se agregara copia simple, legible, de los documentos en gue soporte los hechos
manifestados y de la identificacién del quejoso. Cuando se presenten originales, la
CECAMET agregara al expediente copias cotejadas por el funcionario del area
correspondiente, haciendo constar tal circunstancia en el expediente, devoiviendo los
originales a los interesados.

Si bien la Cecamet, no es un organismo que se encargue de asistencia social, ni
econdmico Ni en especie, sino que tnicamente realiza tramites administrativos y ofrece
servicios para resolver un conflicto a través de los medios alternos como lo son la
conciliacion y el arbitraje. Los procedimienios invariablemente son totalmente gratuitos,
por lo que la institucion no recibe ninguna remuneracion al respecto.
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El tramite para ingresar la queja contiene los siguientes pasos:

El usuario
debe
Se le
Acude el : : - regresar a !
- usuarioa fa -1 _Seorienta » _proporciona la-Comisién Se radica la
al usuario. hoja de queja.

con los

CECAMET.

requisitos.

requisitos
solicitados.

Aunque en la actualidad, fa Cecamet, no ha recibido quejas hacia los tramites y servicios
que ofrece, ésta no cuenta con un sistema digital que le pueda facilitar al usuario iniciar
su tramite y presentar la documentacion solicitada de modo virtual, sin necesidad de
acudir personalmente a las instalaciones, Sin embargo, se ha analizado |a posibilidad de
instalar un modulo virtual de atencién ciudadana para facilitar dicho tramite y concluir el
proceso en un solo dia, el modulo debera ser atendido por la Unidad de Orientacion y
Gestion.

3. HALLAZGOSY RESULTADOS.

3.1.- HALLAZGOS. Desde el punto de vista general de todos los servicios otorgados el
menor nimero de servicios es el de la queja, del analisis anteriormente mencionado se
percibe que mayormente el usuario acude por primera vez solicitando orientacion o
asesoria segun el caso para posteriormente presentarse con los requisitos en caso de
gue su asunto amerite presentar queja, aunado a que, quien mayormente recibe la
asesoria u orientacién es persona distinta (familiar o representante) a quien promueve la
queja, por encontrarse la/el paciente o usuario del servicio médico incapacitado, por lo
que el inconforme no regresa, o bien a falta de algin requisito se le solicita haga entrega
de ellos en un término de 5 dias. Es asf que después de recibir la informacion necesaria
para el tramite de su queja, los usuarios por cuestiones de tiempo, gastos de traslados o
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inamovilidad por incapacidad o encontrarse en lugares lejancs a nuestras instalaciones
toman la decision de no presentar su queja, por lo que las orientaciones y asesorias son
triplicadas y el nimero de quejas es bajo.

Dentro de la normativa de la Comision, no se encuentra regulado el uso de la tecnologia
de la informacién que aumente la productividad y la eficiencia de las actividades
humanas. Su utilizacién supone un importante ahorro de tiempo y recursos, ya
que permite simplificar y agilizar los procesos, asf como facilitar el contacto directo entre
el proveedor de tramites y servicios y el usuario.

3.2.- RESULTADOS. Con la implementacién de un médulo virtual de atencién ciudadana,
se pretende simplificar los tramites y servicios a la poblacion tabasquefia que vive en
municipios o comunidades o a quienes les resulte inaccesible trasladarse a las
instalaciones; reduciendo tiempo, costo y traslado, ya que dara a los usuarios la
posibilidad de realizar su tramite de manera digitat, y asi podran concluirdicho tramite en
un solo dia y sin necesidad de acudir personalmente a las instalaciones sino hasta que
se lleve a cabo el procedimiento de conciliacién y arbitraje, momento en el que tendra la
oportunidad de ratificar su queja y presentar sus documentos originales, para su cotejo.
Para su cumplimiento, se debera realizar reformas en la Ley de la CECAMET y su
Reglamento.

3.2.1. OBJETIVO GENERAL:

¢ Instalar un mddulo virtual de atencién ciudadana donde el usuario
podra recibir informacién sobre los framites y servicios de la
CECAMET y remitir la documentacion necesaria en caso de que su
asunto amerite queja, sin necesidad de acudir personalmente, sino
hasta el dia de la audiencia de conciliacién en donde tendra la
oportunidad de ratificar su queja y presentar la documentacion
original para su cotejo.

+ Implementar un moédulo de atencion ciudadana en ayuntamientos de
los municipios con la finalidad de atender en su localidad las
inconformidades de los pacientes, utilizando el modulo virtual en
caso de no contar con la documentacién necesaria para su tramite
de queja.

3.2.2. OBJETIVO ESPECIFICO: Este compromiso, estd previsto para
implementarse de manera oficial en un plazo maximo de 9 meses.
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4. PROPUESTAS Y COMPROMISOS.

Se propone la implementacion de un médulo virtual de atencién ciudadana, para que la
poblacioén tabasquefia tenga la facilidad de iniciar su tramite de manera virtual y se logre
la radicacion de la queja. Para lo cual debera reformarse la Ley de la Comision Estatal
de Conciliacion y Arbitraje Médico y su Reglamento de Atencién de quejas. Para el
cumplimiento de este programa se llevard a cabo un proceso de acciones en un tiempo
determinado. Mismo que se describe mas adelante en un Cronograma de actividades.

4.1. Mejora de la regulacion.

e Adicionar una fraccién en la Ley de la Comision Estatal de Conciliacion y
Arbitraje Médico y del reglamento de Atencion de Quejas Conciliacion y
Arbitraje Médico, que especifique el uso de tecnologias modernas de la
Informacion.

4.2. Simplificacién de tramites y servicios.

+ Modificar el tramite para agilizar y facilitar a los usuarios la entrega de
requisitos para proporcionar oportunamente el servicio solicitado.

Fecha de Elaboracidn: 19 de abril de 2023

Noimbre deél Sujeto Obligado:
Comision Estatal de Conciliacion y Abitialld Mpdicg (CECAMET)
Responsable Oficial de Mejora Regufatopa

Lic. Eugenio Cobidn Gémez.

Total de Acciones Prioritarias paeel Ejercicio: 8
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5. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
EJERCICIO
2023

FECHA DE COMPROMISO ACCION A REALIZAR

ABRIL Presentacién del programa a
todos los Servidores Publicos
adscritos a la CECAMET

MAYO - JUNIO Capacitacion al  personal | Planeacién de propuesta de
involucrado para ta | proyecto de reforma de la Ley
implementacién de mobdulos | y su Reglamento.
virtuales de atencion
ciudadana.

JULIO Solicitar a los municipios en

apego a los Convenios de
Colaboracién, el apoyo para
la difusion del Médulo de
Atencion Ciudadana.

AGOSTO Instalaciéon de Mddulos de
Atencidn  Ciudadana en
Ayuntamientos de los
municipios de Tabasco, con la
finalidad de dar difusién al

Moduto Virtual.

SEPTIEMBRE - OCTUBRE Construcciébn del Mbdulo
Virtual.

NOVIEMBRE Presentar Proyecto de

Reforma de la Ley de la
CECAMET y su Reglamento,
mismos que estaran sujetos a
validacion por parte de la
Coordinacion General de
Asuntos Juridicos del Estado.
DICIEMBRE Inicio del proyecto. (Uso del
médulo Virtual).
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