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IMSS ISSSTE CONAMED

CONVENIO DE COLABORACION INTERINSTITUCIONAL QUE CELEBRAN, LA
COMISION NACIONAL DE ARBITRAJE MEDICO, REPRESENTADA POR SU
COMISIONADO NACIONAL, DR. GERMAN ENRIQUE FAJARDO DOLCI; LA
COMISION ESTATAL DE CONCILIACION Y ARBITRAJE MEDICO DE COLIMA,
REPRESENTADA POR SU COMISIONADO, DR. JOSE FERNANDO RIVAS
GUZMAN; LAS DELEGACIONES DEL INSTITUTO DE SEGURIDAD Y
SERVICIOS SOCIALES DE LOS TRABAJADORES DEL ESTADO Y DEL
INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL, AMBAS EN EL ESTADO DE
COLIMA, REPRESENTADAS POR SUS TITULARES MAESTRO JESUS ULISES
GONZALEZ GARCIA Y DR. VICTOR OCTAVIO PEREZ DEL VALLE IBARRA,
RESPECTIVAMENTE; A QUIENES EN LO SUCESIVO SE DENOMINARA COMO
LA CONAMED, LA COESCAMED, LA DELEGACION ISSSTE Y LA
DELEGACION IMSS, RESPECTIVAMENTE, AL TENOR DE LOS SIGUIENTES
ANTECEDENTES, DECLARACIONES Y CLAUSULAS.

ANTECEDENTES

l. Con fecha 12 de agosto del ano 2002, LA CONAMED suscribié Bases
de Coordinacién con el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS)
con objeto de establecer la coordinacién entre las partes, para la
atencion, investigacion y resolucién de las quejas derivadas de la
atencion médica a cargo del IMSS vy a partir del conocimiento de las
causas que generan la queja y de su solucion, impulsar el
mejoramiento de los servicios médicos.

. En dichas Bases de Coordinacion se establece que ambas
instituciones podran apoyarse en la Comisiones Estatales de Arbitraje
Médico para atender las quejas generadas por los servicios médicos
prestados por el IMSS en las entidades federativas conforme a lo
dispuesto en las mismas, en tanto acrediten que operan bajo el modelo
de atencion de quejas establecido por LA CONAMED.

I1i. El dia 1° de septiembre del 2006, LA CONAMED suscribi6 Bases de
Coordinacion con el Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los
Trabajadores del Estado (ISSSTE), con el objeto de establecer las
reglas de coardinacion que permitan atender, investigar y resolver
oportunamente las quejas que presenten los usuarios de los servicios
médicos del ISSSTE ante LA CONAMED por presuntas irregularidades
ocurridas en la atencion médica que el ISSSTE proporciona a su



poblacion derechohabiente, impulsando asi la mejora continua en la
calidad de los servicios médicos.

En las precitadas Bases de Coordinacion se establece el propésito de
atender en mejores condiciones las quejas generadas por los servicios
meédicos prestados por el ISSSTE en las entidades federativas, con el
apoyo de las Comisiones Estatales de Arbitraje Médico que acrediten
operar bajo el modelo de atencién de quejas establecido por LA
CONAMED.

LA CONAMED ha constatado que LA COESCAMED cuenta con la
infraestructura, los recursos humanos y la metodologia para la atencién
de quejas interpuestas en contra del ISSSTE y del IMSS por negativa
de servicios médicos o irregularidad en su prestacion y que opera bajo
el modelo de atencion establecido por LA CONAMED.

DECLARACIONES

1. De LA CONAMED:

1.1

1.2

1.3

1.4

Que fue creada por Decreto del Ejecutivo Federal, publicado en el
Diario Oficial de la Federacion el 3 de junio de 1996, como un érgano
administrativo desconcentrado de la Secretaria de Salud con
autonomia técnica, en términos de lo dispuesto por los articulos 2°,
apartado C, fraccion XI, y 36 del Reglamento Interior de dicha
dependencia.

Que acorde a lo establecido en el articulo 2° de su Decreto de
Creacion, tiene por objeto contribuir a resolver los conflictos suscitados
entre los usuarios de los servicios medicos y los prestadores de dichos
Servicios.

Que de conformidad con lo dispuesto en el articulo 4°, fraccion X, de su
Decreto de Creacion, tiene la atribucion de convenir con instituciones,
organismos y organizaciones publicos y privados, acciones de
coordinacion y concertacion que le permitan cumplir con sus funciones.

Que el 1 de enero de 2007, el Dr. German Enrique Fajardo Dolci fue
designado Comisionado Nacional de Arbitraje Médico por el C.
Presidente de los Estados Unidcs Mexicanos y en tal virtud esta
legalmente facultado para celebrar toda clase de actos juridicos que
permitan el cumplimiento del objeto de LA CONAMED, de acuerdo con
lo sefialado por el articulo 11, fracciones | y V, de su Decreto de
Creacion.



1.5

21

2.2

2.3

24

2.5

Que sefiala como su domicilio para efectos del presente instrumento el
ubicado en Mitla niumero 250, esquina Avenida Eugenia, colonia Vértiz-
Narvarte, delegacion Benito Juarez, cédigo postal 03020, en la Ciudad
de México, Distrito Federal.

De LA COESCAMED:

Que es un organo desconcentrado de la Secretaria de Salud del
Estado de Colima, dotado de plena autonomia técnica para emitir sus
opiniones técnicas, convenios y laudos, creado en términos del Decreto
expedido por el Poder Ejecutivo y publicado en el Periodico Oficial de
dicho Estado el dia 22 de agosto de 1998.

Que tiene por objeto contribuir a resolver los conflictos suscitados entre
los usuarios de los servicios médicos y los prestadores de dichos
Servicios.

Que, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 4°, fraccion XlI, del
Decreto que la cred, dentro de sus atribuciones se encuentra la de
convenir con instituciones, organismos y organizaciones publicas y
privadas, acciones de coordinacion y concertacion que le permitan
cumplir con sus funciones.

Que el Dr. José Fernando Rivas Guzman fue nombrado Comisionado
Estatal de Conciliacion y Arbitraje Médico de Colima por el Gobernador
Constitucional y cuenta con facultades suficientes para suscribir el
presente instrumento en términos de lo dispuesto por el articulo 11,
fracciones | y V, del Decreto que la creod.

Que sefiala como domicilio para efectos del presente instrumento el
ubicado en Manuel Gutiérrez Najera numero 15, cclonia Lomas
Vistahermosa, codigo postal 28016, en la ciudad de Colima, Colima.

3. De LA DELEGACION ISSSTE:

3.1

Que el ISSSTE es un organismo descentralizado de la Administraciéon
Publica Federal con personalidad juridica y patrimonio propio, de
conformidad con lo dispuesto por los articulos 1, ultimo parrafo; 3,
fraccion |, y 45 de la Ley Orgénica de la Administracion Publica
Federal; 5 de la Ley Federal de las Entidades Paraestatales; 5y 207 de
la lLey del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los
Trabajadores del Estado.



3.2

3.3.

Que el Maestro Jesus Ulises Gonzalez Garcia fue nombrado Delegado
Estatal del ISSSTE en Colima por la Junta Directiva de dicho Instituto,
en sesion celebrada el 18 de junio de 2004, mediante acuerdo numero
D.G.100/423/2004, segun se acredita con el poder que le fue conferido
mediante escritura publica nimero 74,900, de fecha 24 de julio de
2004, otorgada ante la fe del notario publico nimero 72 del Distrito
Federal, Lic. Carlos, R. Vihas Berea, y que en tal virtud esta
legalmente facultado para celebrar en su representacion el presente
convenio.

Que sefiala como domicilio para efectos del presente instrumento el
ubicado en Avenida Nifos Héroes 750, El Moralete, en la ciudad de
Colima, Colima.

4. De LA DELEGACION IMSS:

4.1

4.2

4.3

Que el IMSS es un organismo publico descentralizado con
personalidad juridica y patrimonio propio, que tiene encomendada la
organizacion y administracién del Seguro Social, y que goza de
facultades para celebrar este tipo de convenios, de conformidad con lo
establecido en los articulos 4, 5 y 251, fraccion XXIll, de la Ley del
Seguro Social.

Que el Dr. Victor Octavio Pérez del Valle Ibarra fue nombrado
Delegado del IMSS en Colima mediante acuerdo numero ACDO-
HCT.310107/19.P.N emitido por el H. Consejo Técnico el 31 de enero
de 2007, y que en tal virtud esta legalmente facultado para celebrar
toda clase de actos juridicos, de acuerdo con lo consignado en los
articulos 251, fracciones IV y XX, de ia Ley del Seguro Social y 144,
fracciones | y XXIl, del Reglamento Interior vigente, asi como en
términos del poder notarial conferido en su favor por el Director General
del IMSS, a través de la escritura publica nimero 81,694 de fecha 12
de febrero de 2007, otorgada ante la fe del Notario Pablico nimero 104
del Distrito Federal , Lic. José Ignacio Senties Laborde.

Que senala como domicilio para efectos del presente convenio el
ubicado en Zaragoza 62, esquina con Gabino Barreda, colonia Centro,
codigo postal 28000, en la ciudad de Colima, Colima.

5. DECLLARACIONES CONJUNTAS:

5.1

Que derivado de la experiencia obtenida en la resolucidn de
controversias entre usuarios y prestadores de servicios medicos,
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5.2

5.3

54

manifiestan su firme propdsito de atender, de manera expedita y
mediante criterios uniformes y procesos homogéneos, las quejas
meédicas presentadas en el Estado de Colima por presuntas
irregularidades en los servicios médicos que brindan el ISSSTE vy el
IMSS.

Que la suscripciéon del presente convenio coadyuvara en la mejoria de
la atencion meédica que brindan, toda vez que consideran que la
atencion de las quejas relacionadas con la prestacion de servicios
medicos es una obligacion del Estado, que forma parte de la prestacién
de los servicios de salud; que las quejas médicas son un elemento
basico en la evaluacién de la calidad en la prestacion de los servicios
de salud y que conocer sus causas permitira actuar sobre ellas.

Que el presente convenio se celebra en el marco de las Bases de
Coordinacion mencionadas en los antecedentes del presente
instrumento.

Que se reconocen la personalidad con la que cada una interviene y
estan de acuerdo en comprometerse en los términos de las siguientes:

CLAUSULAS

PRIMERA. DEFINICIONES.

Los terminos definidos en el Reglamento de Procedimientos para la Atencion de
Quejas Médicas y Gestion Pericial de LA CONAMED tendran el mismo significado
en el presente convenio.

Adicionalmente a lo sefalado en el parrafo anterior, los siguientes términos
tendran el significado que en cada caso se indica, independientemente que
aparezcan o no con mayuscula inicial, o en su forma singular o plural:

Asesoria: Al servicio mediante el cual LA COESCAMED proporcione a los
usuarios y prestadores de los servicios médicos brindados en las Unidades
Médicas de LA DELEGACION ISSSTE y de LA DELEGACION IMSS,
informacién especializada para la atencion de una inconformidad relacionada
con la prestacién de dichos servicios;

Gestion inmediata: A la atencion de las quejas que se encuentren en alguno
de los supuestos establecidos en la clausula cuarta del presente convenio y
cuya resolucion puede ocurrir dentro de las cuarenta y ocho horas siguientes
a su presentacion:;



lll. Instructivo: Al Instructivo para el Tramite y Resolucion de las Quejas
Administrativas ante el Instituto Mexicano del Seguro Social;

IVV. Orientacion: Al servicio mediante el cual LA COESCAMED proporcione a los
usuarios y prestadores de los servicios médicos brindados en las Unidades
Médicas de LA DELEGACION ISSSTE y de LA DELEGACION IMSS
informacion sencilla y clara que les permita resolver una inquietud que no
necesariamente implique una controversia relacionada con la prestacion de
dichos servicios;

V. Reglamento de Procedimientos: Al Reglamento de Procedimientos para la
Atencién de Quejas Médicas y Gestion Pericial de LA COESCAMED;

VI. Servicios medicos: A los servicios de salud de atencion médica, y

VIl. Unidades Médicas: A los hospitales y clinicas a través de los cuales LA
DELEGACION ISSSTE y LA DELEGACION IMSS prestan servicios médicos.

SEGUNDA. OBJETO.

El presente convenio tiene por objeto establecer las bases de colaboracion entre
las partes a efecto de que las solicitudes de orientacion y asesoria, asi como las
quejas interpuestas ante LA COESCAMED por negativa de servicios o
irregularidad en su prestacion por parte de las Unidades Médicas de LA
DELEGACION ISSSTE o de LA DELEGACION IMSS, se desahoguen de
conformidad con lo establecido en el presente convenio, tomando en cuenta las
Bases de Coordinacién suscritas entre LA CONAMED y el ISSSTE y entre aquélla
y el IMSS a que se refieren los antecedentes | y |l del propio convenio.

La coordinacién que LA COESCAMED requiera establecer con el IMSS para la
ejecucion del presente convenio se realizara exclusivamente con la Coordinacion
Delegacional de Atencién y Orientacion al Derechohabiente de LA DELEGACION
IMSS.

TERCERA. ATENCION DE QUEJAS.

Las solicitudes y quejas presentadas ante LA COESCAMED derivadas de
servicios meédicos prestados por las Unidades Médicas de LA DELEGACION
ISSSTE y de LA DELEGACION IMSS se atenderan, segun su naturaleza,
mediante orientacion, asesoria, gestion inmediata o a través de los procedimientos
previstos en el presente convenio, para lo cual las partes estan de acuerdo en
coordinarse conforme a lo establecido en las clausulas cuarta, quinta, sexta y
septima del mismo.



CUARTA. CASOS DE ATENCION MEDIANTE GESTION INMEDIATA.

LA COESCAMED atendera mediante gestion inmediata las quejas que se
encuentren en cualquiera de los siguientes supuestos:

I.  Negativa de servicios médicos;

IIl.  Urgencia calificada, con el proposito de estabilizar las condiciones del
paciente;

Ill. Referencia de un paciente a otra clinica u hospital del ISSSTE o del IMSS,
segun corresponda, cuando la situacién médica amerite mayor nivel de
resolucion;

IV. Cambio de médico tratante, cuando exista ruptura en la relacion medico-
paciente;

V. Diferimiento de la atencién sin causa aparente;

VI. Falta de insumos o medicamentos que se encuentren dentro del cuadro
basico, y

Vil. Revaloracion médica, con la finalidad de obtener una segunda opinion sobre
el diagnostico, pronéstico o tratamiento relacionado con el estado de salud
del usuario.

QUINTA. PROCEDIMIENTOS PARA DESAHOGAR LAS QUEJAS EN CONTRA
DE LA DELEGACION ISSSTE.

Para el desahogo de las Quejas presentadas ante LA COESCAMED por servicios
médicos brindados en las Unidades Médicas de LA DELEGACION ISSSTE, se
observaran los siguientes procedimientos:

A. Gestiones inmediatas.

Cuando la materia de la queja presentada ante LA COESCAMED se refiera a
cualquiera de los supuesios establecidos en la clausula cuarta del presente
convenio se seguira el siguiente procedimiento:

l. La queja podra presentarse en LA COESCAMED en cualquiera de las
formas previstas en el Reglamento de Procedimientos;

Ii. LA COESCAMED estab!eberé comunicacién con las unidades
administrativas designadas como enlace por LA DELEGACION ISSSTE via
telefénica, a través de medios informaticos o por escrito, y entregara al
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B.

derechohabiente una constancia del tramite efectuado. Para tal efecto LA
DELEGACION ISSSTE designara a los servidores publicos que fungiran
como enlace, con la indicacion de su nombre y cargo;

Las unidades administrativas designadas como enlace procederan a
registrar la peticion y de acuerdo con el padecimiento del paciente y
vigencia de sus derechos, realizaran la gestion respectiva. Asimismo, en un
plazo no superior a dos dias habiles, haran del conocimiento de LA
COESCAMED, via telefénica, a través de medios informaticos o por escrito,
la gestion realizada, y

LA DELEGACION ISSSTE, en un plazo de cinco dias habiles, informara por

escrito del cumplimiento de la gestiéon a LA COESCAMED, la cual dara por
concluido el caso.

Quejas a cargo de LA COESCAMED.

En términos de lo dispuesto por el Reglamento para el Tramite de Solicitudes de
Reembolso por la Prestacion de Servicios Médicos Extrainstitucionales del
ISSSTE, corresponde a LA DELEGACION ISSSTE resolver sobre la solicitud de
reembolso planteada por el promovente cuando la peticion no rebase el importe de
750 (setecientas cincuenta) veces el salario minimo general vigente en el Distrito
Federal. En tal virtud, LA COESCAMED dara seguimiento del caso, hasta su
resolucién, conforme al procedimiento siguiente:

La queja debera hacerse constar por escrito y presentarse ante LA
COESCAMED en forma personal o a través de los medios que estime
idoneos. El escrito que firme quien la promueva debera contener los
siguientes datos: a) nombre y domicilio del derechohabiente, asi como del
promovente y del paciente, en caso de ser personas distintas; b) Unidad
Médica de adscripcién y, de ser el caso, de otras Unidades Médicas
involucradas; c) hechos materia de la queja descritos en forma cronologica,
y d) pretensién o pretensiones que reclame del ISSSTE, senalando el
importe de la cantidad solicitada. A dicho escrito se debera adjuntar el
original de las facturas y recibos de honorarios expedidos con motivo de la
atencion meédica brindada extrainstitucionalmente, a nombre del
derechohabiente, paciente o promovente, segun sea el caso, y copia del
carnet de citas, para acreditar la prestacion del servicio médico.

Cuando la queja ante LA COESCAMED se presente por medio de
representante, LA COESCAMED revisara de oficio su personalidad;

La queja admitida en LA COESCAMED se notificara al personal de enlace
que LA DELEGACION ISSSTE haya designado, para lo cual se celebraran
reuniones perioddicas de coordinacion con el Subcomisionado Médico de LA
COESCAMED.



II.

VI.

La recepcion de la queja por parte del personal de enlace ante LA
COESCAMED tendra por efecto que se declare su radicacion formal ante
LA DELEGACION ISSSTE, la que surtira sus efectos a los tres dias habiles
siguientes a su recepcion, sin que sea necesario que el promovente, en
forma personal, presente escrito ante las unidades administrativas de LA
DELEGACION ISSSTE;

Recibida la queja con pretension de reembolso, LA DELEGACION ISSSTE
procedera a sustanciarla de acuerdo con el procedimiento que sefala su
Reglamento de Tramite de Solicitudes de Reembolso por la Prestacion de
Servicios Médicos Extrainstitucionales;

LA DELEGACION ISSSTE se compromete a recabar la informacion
documental consistente en copia del expediente clinico y los informes
meédicos relativos al acto o actos médicos que motivaron la queja y a
remitirla en tiempo y forma a LA COESCAMED en un plazo que no
excedera de treinta dias habiles contados a partir del dia habil siguiente al
en que se haya radicado la queja de manera formal en términos de la
fraccion |l del presente apartado B.

La falta de entrega oportuna de dicha informacion facultara a LA
COESCAMED para resolver lo conducente y, en su caso, para emitir las
opiniones técnicas que estime necesarias;

Correspondera a LA COESCAMED recabar aquella informacion que LA
DELEGACION ISSSTE no tenga capacidad de integrar, ya sea porque se
trate de un expediente clinico propiedad de otro prestador de servicios
medicos, o sean estudios de laboratorio o gabinete realizados en medio
extrainstitucional o que por cualquier circunstancia tenga en su poder el
paciente.

Esta informacién sera evaluada por las partes en las reuniones de
coordinacion a que se refiere la fraccion Il del presente apartado B, a efecto
de valorar la entrega de una copia de la misma al personal de enlace
designado por LA DELEGACION ISSSTE cuando técnicamente ello sea
posible, con el fin de que las instancias del ISSSTE tengan mejores
elementos de juicio para pronunciarse;

Emitido el dictamen por el que la Comisién Delegacional de Solicitudes de
Reembolso de LA DELEGACION ISSSTE manifieste la posicion del
ISSSTE respecto de la queja, LA DELEGACION ISSSTE procedera a
hacerlo del conocimiento de LA COESCAMED, mediante la entrega de una
copia dentro de los setenta dias habiles siguientes a su radicacion.

Cuando por las caracteristicas de la atencibn meédica brindada sea
necesario, a juicio del ISSSTE, ampliar el plazo para la entrega del
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VIL.

VIII.

C.

dictamen, asi lo hara saber a LA COESCAMED para el efecto de que se
prorrogue el plazo hasta por diez dias habiles, siempre y cuando, previa
notificacion al promovente, éste otorgue de manera expresa su
consentimiento.

La falta de entrega oportuna de la copia del dictamen a LA COESCAMED,
facultara a ésta para resolver lo conducente y, en su caso, para emitir las
opiniones técnicas que estime necesarias;

Una vez agotados todos los tramites anteriores se realizara la audiencia de
conciliacion con la presencia de las partes, a efecto de que LA
COESCAMED realice su funcion conciliatoria de manera directa en sus
instalaciones.

En la audiencia de conciliacion, el personal de LA COESCAMED promovera
la avenencia de las partes, para lo cual se tomara en consideracion la
informacién aportada por el promovente, asi como el dictamen emitido por
la Comision Delegacional de Solicitudes de Reembolso de LA
DELEGACION ISSSTE, y

No obstante que las pretensiones del quejoso se refieran a peticion de
reembolso de gastos erogados en forma extrainstitucional, cuando a su
juicio el ISSSTE deba comprometerse a brindarle servicios médicos de
calidad, especificamente relacionados con la problematica de salud
precisada en su queja, LA DELEGACION ISSSTE se compromete a que los
servidores publicos que lo representen en la audiencia de conciliacion
tengan pleno conocimiento del caso y posean las facultades suficientes que
les permitan adoptar los compromisos relativos a la atencion médica cue se
brindara al quejoso, de tal forma que las propuestas que formulen sean
concretas y factibles de cumplimiento, fijando las modalidades de forma y
lugar en que se brindara la atencién solicitada, en el entendido de que LA
DELEGACION ISSSTE se compromete a atender al derechohabiente en un
plazo prudente, de acuerdo con las condiciones del caso.

Lo anterior sin demeérito de que los acuerdos de conciliacion que llegaran a

celebrarse entre las partes, tengan como materia expresa las pretensiones
econdmicas planteadas por el promovente.

Etapa decisoria del proceso arbitral.

Cuando no se logre la avenencia entre las partes, LA COESCAMED enviara el
expediente a LA CONAMED para su resoluciéon mediante juicio arbitral. En el
expediente que se remita debera incorporarse el compromiso arbitral suscrito por
las partes. Esta etapa decisoria del proceso arbitral se desahogara en términos de
las Bases de Colaboracion suscritas entre LA CONAMED vy el ISSSTE, citadas en
el antecedente lll del presente convenio.
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D. Quejas a cargo de LA CONAMED.

Cuando la peticion por reembolso rebase el importe de 750 (setecientas
cincuenta) veces el salario minimo general vigente en el Distrito Federal o tenga
como materia la reparacion del dafo por presunta mala practica médica, LA
COESCAMED notificara la queja a LA DELEGACION ISSSTE haciéndole notar
que intervendra para el solo efecto de integrar el expediente y enviarlo a LA
CONAMED para su tramite en los términos expresados en las Bases de
Coordinacién suscritas por LA CONAMED vy el ISSSTE, citadas en el antecedente
11l del presente convenio.

SEXTA. PROCEDIMIENTOS PARA DESAHOGAR LAS QUEJAS EN CONTRA
DE LA DELEGACION IMSS.

Para el desahogo de las quejas presentadas ante LA COESCAMED por servicios
médicos brindados en las Unidades Médicas de LA DELEGACION IMSS, se
actuara de acuerdo con los siguientes procedimientos:

A. Gestiones inmediatas.

Cuando la materia de la queja presentada ante LA COESCAMED se refiera a
cualquiera de los supuestos establecidos en la clausula cuarta del presente
convenio se seguira, a través del tramite directo ante la Coordinacion Delegacional
de Atencion y Orientacion al Derechohabiente, el siguiente procedimiento:

l. La queja podra presentarse en LA COESCAMED personalmente, por
escrito o0 a través de los medios que estime idéneos;

Il LA COESCAMED establecera comunicacion con la Coordinacion
Delegacional de Atencion y Orientacion al Derechohabiente de LA
DELEGACION IMSS, via telefonica, a través de medios informaticos o por
escrito, y entregara al derechohabiente una constancia del tramite
efectuado;

M. La Coordinacion Delegacional de Atencion vy Orientacion al
Derechohabiente de LA DELEGACION IMSS procedera a registrar la
peticion y de acuerdo con el padecimiento del paciente y la vigencia de sus
derechos, realizara la gestion respectiva.

Asimismo, hara del conocimiento de LA COESCAMED la gestion realizada

y, en su caso, el servicio médico otorgado en un plazo no superior a las
cuarenta y ocho horas, y
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\VA LA DELEGACION IMSS informara por escrito del cumplimiento de la
gestion a LA COESCAMED, la cual dara por concluido el caso.

B. Quejas a cargo de LA COESCAMED.

Cuando por las caracteristicas de la queja administrativa prevista en el articulo
296 de la Ley del Seguro Social, en términos de lo dispuesto por el articulo 8,
fraccion |, del Instructivo, sea competencia de la Coordinacién Delegacional de
Atencion y Orientacion al Derechohabiente, LA COESCAMED dara seguimiento al
caso conforme al procedimiento siguiente:

l. La queja podra presentarse ante LA COESCAMED personalmente o por
escrito;

Il La queja debera precisar el numero de afiliacion, los datos de identificacion
de la Unidad Médica y, en su caso, el nombre de los servidores publicos
involucrados, los hechos materia de la queja, las fechas de los
acontecimientos, asi como las pretensiones que se reclamen del IMSS;

. Si el derechohabiente no hubiere agotado la instancia prevista en el articulo
296 de la Ley del Seguro Social, LA COESCAMED enviara la queja a LA
DELEGACION IMSS, a través de la Coordinacién Delegacional de Atencion
y Orientacién al Derechohabiente, anexando la documentacion presentada
por el promovente;

V. En caso de que para la resolucion de la queja, la Coordinacion
Delegacional de Atencién y Orientacién al Derechohabiente requiera mayor
documentacion a la enviada por LA COESCAMED, dicha Coordinacion
Delegacional debera establecer comunicacion con el promovente para
solicitarle que aporte dicha documentacion en un término que no exceda de
cinco dias habiles y debera asentar esta situacion en el expediente de
queja. Si el promovente no presenta la documentacién en el término
senalado por la Coordinacién Delegacional, ésta resolvera la queja con los
elementos con que cuente;

V. LA DELEGACION IMSS procedera a sustanciar y resolver la quéja de
acuerdo con lo previsto en el Instructivo;

VI. Sin perjuicio de lo previsto en la fraccién anterior, LA DELEGACION IMSS
procedera a lo siguiente:

a) Realizar las acciones necesarias para la debida atencion del
derechohabiente;

b) Remitir copia cotejada del expediente clinico a LA COESCAMED, y
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c) Presentar un informe sobre la radicacion de la queja para su investigacion y

VII.

VIII.

Xl.

Xll.

resolucion, en los términos del Instructivo:

LA DELEGACION IMSS dispondra de un plazo de veinté dias habiles
contados a partir del dia siguiente al en que se reciba la queja, para enviar
el expediente clinico completo y legible, asi como para rendir el informe a
que se refiere el inciso c¢) de la fraccion anterior, el cual ademas se referira,
en su caso, a las medidas previstas en el inciso a) de dicha fraccion;

Una vez que el IMSS, a través de un Acuerdo de la Comisién Bipartita de
Atencion al Derechohabiente del Consejo Consultivo Delegacional, resuelva
la queja administrativa conforme a la Ley del Seguro Social y demas
normatividad aplicable, LA DELEGACION IMSS procedera a hacerla del
conocimiento de LA COESCAMED dentro del plazo de cincuenta dias
habiles contados a partir del dia siguiente a aquél en que se recibio la queja
administrativa, de acuerdo con el Instructivo. Con el comunicado
correspondiente LA DELEGACION IMSS acompafiara copia del acuerdo
que haya puesto fin al procedimiento;

Una vez agotados los tramites anteriores se realizara la audiencia de
conciliacion con la presencia de las partes, con la finalidad de que LA
COESCAMED realice su funcion conciliatoria.

En la audiencia de conciliacion, el personal de LA COESCAMED promovera
la avenencia de las partes, para lo cual se tomara en consideracion la
informacion aportada por el promovente durante el proceso de integracion
de la queja, asi como la resolucion emitida por el IMSS;

Cuando la resolucién emitida por el IMSS sea aceptada por el
derechohabiente, LA COESCAMED procedera a levantar el acta
correspondiente, dejando constancia de la conciliacion por voluntad de la
parte quejosa, y concluira los tramites de la queja;

Cuando no pueda lograrse la avenencia de las partes, se procedera a
levantar el acta correspondiente, dejando a salvo los -derechos del
promovente para que los ejerza en la via que estime oportuna, y se le
orientara para que, en su caso, promueva el recurso de inconformidad
correspondiente ante LA DELEGACION IMSS;

En aquellos supuestos en los cuales LA COESCAMED encuentre
elementos para la posible modificacion de una resolucion emitida por el
IMSS, y previo analisis del expediente clinico, el informe y la citada
resolucion, consultara a LA CONAMED el criterio a seguir y si ésta confirma
que existen elementos para la posible modificacion, enviara el expediente a
LA CONAMED, la cual podra emitir una solicitud de reconsideracion que
sera enviada a la Comision Bipartita de Atencion al Derechohabiente del H.
Consejo Técnico, por conducto de la Coordinacion de Atencion a Quejas y
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Orientacion al Derechohabiente, para que emita la resolucion que estime
procedente, la que podra adicionar, modificar, revocar o confirmar la
resolucion emitida con anterioridad.

Dicha reconsideracion debera realizarse antes de citar a las partes a la
audiencia de conciliaciéon y de concluir el procedimiento de queja.

Si una vez emitida la resolucion de la Comision Bipartita de Atencion al
Derechohabiente del H. Consejo Técnico, en atencién a la solicitud de
reconsideracion sefialada en el parrafo anterior, LA COESCAMED estimare
que en la misma no sé satisfacen todos los puntos contenidos en ella,
podra emitir opinion técnica en los términos de su Decreto de creacion.

Las solicitudes de reconsideracion deberan tener un seguimiento
preferencial en LA DELEGACION IMSS vy por lo mismo ésta debera dar
respuesta a las mismas en un plazo maximo de cincuenta dias habiles
contados a partir de la fecha de recepcion de la solicitud, y

XIll.  Cuando el derechohabiente hubiere agotado previamente el procedimiento
de queja administrativa ante LA DELEGACION IMSS en términos del
articulo 296 de la Ley del Seguro Social, y solicite la intervencion de LA
COESCAMED, ésta solicitara a LA DELEGACION IMSS el expediente
clinico y el Acuerdo de la Comision Bipartita de Atencion al
Derechohabiente del Consejo Consultivo Delegacional a efecto de evaluar
la atencidon meédica brindada. El envio del expediente por parte de LA
DELEGACION IMSS se ajustara al plazo previsto en la fraccion VIl del
presente apartado B. ' En caso de que LA COESCAMED encuentre
elementos que puedan sustentar la emision de una solicitud de
reconsideracion, se procedera conforme a lo previsto en la fraccion anterior.

C. Quejas a cargo de LA CONAMED.

Cuando por las caracteristicas de la queja administrativa, en términos de lo
dispuesto por el articulo 7, fraccion |, del Instructivo, sea competencia de la
Coordinacion de Atencion y Orientacion al Derechohabiente, LA COESCAMED
remitira la queja a LA CONAMED vy notificara a la Coordinacion de Atencion y
Orientacion al Derechohabiente a través de la Coordinacion Delegacional
correspondiente de LA DELEGACION IMSS, a la que se anexara toda la
documentacion presentada por el promovente, a fin de que se proceda en
términos de las Bases de Coordinacion suscritas por LA CONAMED vy el IMSS
precisadas en el antecedente | del presente convenio.

SEPTIMA. ASUNTOS EXCEPCIONALES.

Cuando existan circunstancias debidamente razonadas por parte de LA
COESCAMED, de LA DELEGACION ISSSTE, de LA DELEGACION IMSS e,
incluso, del usuario del servicio, el proceso de atencion de la queja en su conjunto
podra desahogarse en LA CONAMED.
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La peticion la recibira formalmente LA COESCAMED, la cual debera evaluar las
circunstancias del caso vy, si la considera procedente, solicitara expresamente la
intervencion de LA CONAMED, la cual procedera conforme a las Bases de
Coordinacion que correspondan.

OCTAVA. HOMOLOGACION DE LA INFORMACION.

LA CONAMED y LA COESCAMED manifiestan su compromiso de manejar la
informacion estadistica homogénea, de acuerdo con sus capacidades técnicas,
fisicas y financieras, para lo cual de manera conjunta elaboraran los criterios y
lineamientos para la emision de reportes estadisticos que faciliten la cuantificacion
de las tareas que tienen a su cargo, recayendo la responsabilidad de coordinar
estas actividades por parte de LA CONAMED, en el Titular de la Direccién General
de Calidad e Informatica con la intervencion del Director de Coordinacion, y por
parte de LA COESCAMED los Subcomisionados Médico y Juridico con la
intervencion del Titular de Informatica.

NOVENA. COMISION DE EVALUACION.

Las partes se comprometen a establecer una Comisién de Evaluacion formada por
un representante de cada una de ellas, que se designara en un plazo maximo de
tres meses a partir de la firma del presente convenio. Dicha comision se reunira
por lo menos dos veces al afo, con el fin de evaluar los resultados de este
esquema de colaboracion.

En las reuniones de evaluacion las partes podran hacer las propuestas que
correspondan para cumplir eficiente y eficazmente con el objeto materia del
presente instrumento legal, el cual podra adicionarse o modificarse cuando las
partes lo consideren oportuno, lo cual debera realizarse por escrito y entrara en
vigor a partir de la fecha de su firma.

Estas reuniones seran coordinadas por LA CONAMED, quien sera la responsable
de convocarlas por conducto de la Subcomisién Médica.

DECIMA. RELACION LABORAL.

El personal que mediante sus acciones intervenga por cada una de las partes en
el cumplimiento de lo estipulado en el presente instrumento legal, se entendera
relacionado exclusivamente con aquella parte que lo empled, por lo que las partes
asumiran su responsabilidad por este concepto en términos de las disposiciones
legales en materia de trabajo y seguridad social, y en ningin caso seran
consideradas como patrones solidarios o sustitutos.
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DECIMA PRIMERA. CONFIDENCIALIDAD.

Las partes guardaran confidencialidad respecto de los datos que les sean
proporcionados con motive del cumplimiento del presente convenio, asi como de
los que obren en los expedientes que sean abiertos con motivo de la presentacion
de quejas médicas o administrativas relacionadas con la atencidn que
proporcionan LA DELEGACION ISSSTE y LA DELEGACION IMSS, y se apegaran
a lo establecido en la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica Gubernamental y a las disposiciones que de ésta emanen.

Para efectos del parrafo anterior, cada una de las partes establecera las medidas
necesarias para garantizar la proteccion de los datos personales de los usuarios
de los servicios de salud de LA DELEGACION ISSSTE y LA DELEGACION IMSS.

DECIMA SEGUNDA. SUPLETORIEDAD.

Las partes establecen que para lo no previsto en el presente convenio en materia
de procedimiento, se estara a lo dispuesto en el Reglamento de Procedimientos.

DECIMA TERCERA. RESOLUCION DE CONTROVERSIAS.

Los asuntos relacionados con el objeto de este convenio y que no se encuentren
expresamente previstos en sus clausulas, asi como cualquier conflicto que resulte
de la ejecucion, interpretacion y cumplimiento del mismo sera resuelto por la
Comision de Evaluacion a que se refiere la clausula novena del presente
convenio.

DECIMA CUARTA. VIGENCIA.

El presente convenio de colaboracion tiene una vigencia indefinida y comenzara a
surtir efectos a pariir del dia en que se suscriba.

Leido que fue y debidamente enteradas del alcance y contenido legal de sus
clausulas, las partes firman de conformidad y en cinco tantos el presente convenio
en la ciudad de Colima, Colima, a los 22 dias del mes de mayo de dos mil ocho.



