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Procedimiento para el manejo ético de la organizacion que protege a los pacientes
y sus derechos

Jurisdiccion Sanitaria lll Celaya

CAISES Apaseo el Grande PR-JSIII-CAISESAG-DIR-01
Direccion

1.1 Establecer un marco integral para el manejo ético en la atencién al paciente, garantizando el cumplimiento
de las normativas éticas y legales, asi como la proteccidn de los derechos de los pacientes. Se busca
proporcionar lineamientos clares y practicos para todos los miembros del personal de salud y administrativo,
con el fin de promover una cultura organizacional que priorice la €tica, la integridad y el respeto hacia los
pacientes, sus familias y la comunidad en general.

1.2 Mediante la implementacion de este procedimiento, se pretende asegurar la prestaciéon de servicios de
salud de alta calidad, basados en principios éticos sdlidos, que promuevan la confianza, la transparencia y el
bienestar de todos los involucrados.

2.1 Atodo el personal de salud y administrativo asi como servicios subrogados que labora en CAISES Apaseo
El Grande

3.1 Elaboramos el presente procedimiento como un instrumento que guie nuestro actuar como personas
servidoras publicas; el cual contiene reglas claras del comportamiento ético y conductas generales que
debemos observar y cumplir en el desempefio de nuestras funciones, como un esfuerzo conjunto por abatir
practicas indebidas, no transparentes y conductas deshonestas, tanto al interior de la unidad como en todos
los ambitos del quehacer publico.

3.2 Es por ello que este documento rige la conviccién del actuar de las y los servidores publicos considerando
los valores de! Instituto de Salud Publica del Estado de Guanajuato, conformandose como un marco
regulatorio de conducta, forjando nuestra identidad como servidoras y servidores publicos en la prestacion de
servicios de salud

3.3 Las personas servidoras publicas que integran el Instituto de Salud Publica del Estado de Guanajuato, en
estricto apego a la actuacion ética y responsable que deben observar en el desarrollo de sus funciones, cargos
o comisiones, deben actuar conforme a los principios constitucionales y legales, de conformidad con lo
estipulado en la Ley y el Cédigo.

3.3 Con base en el organigrama establecido en el manual de organizacion el equipo de la alta gerencia o
direccion comprenden 6 elementos

a) Direccién

b) Administracion.

¢) Epidemiologia

d} Jefatura de enfermeria

e} Gestor de Calidad

f) Coordinador médico

3.4 Dichos profesionales realizan las siguientes funciones en el marco ético de la organizacién:
a} Resolverlos problemas derivados de la atencion médica
b} Establecer estandares éticos claros.
c) Modelar comportamiento ético.
d} Desarrollar politicas y procedimientos &ticos.
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e} Fomentar la transparencia en la organizacion.

fy Implementar programas de capacitacion en ética.

g} Supervisar el cumplimiento ético y abordar violaciones.

h) Promover una cultura organizacional ética mediante reconocimiento y correccion del comportamiento.

3.5 Nuestra filosofia institucional es la siguiente:

3.5.1 Misién: Somos una institucién con profesionales integros y comprometidos con 1a salud de la poblacién,
a traves de servicios vanguardistas y de calidad.

3.5.2 Vision: Compartir nuestra pasion e inspiracion para consolidaros como referente nacional en salud
publica, atencion médica y generacion de conocimiento, a través del acceso efectivo, con servicios de calidad
y reduccion de riesgos mediante [a participacion de la sociedad.

3.5.3 Valores:

. integridad: Ser un servidor publice honesto que genera confianza y actia en congruencia con la normatividad
que nhos rige.

Il. Compromiso: Conviccién y firme disposicién de actuar para contribuir al logro de los objetivos institucionales
y la conservacion del medio ambiente.

lil. Empatia: Reconocer, comprender y apreciar las necesidades y/o requerimientos de la poblacion a la que
atendemos para otorgar un servicio de calidad y calidez.

IV. Respeto: Acciones de atencién y convivencia en pro de la igualdad y no discriminacién.

V. Lealtad: Corresponder a la confianza que el ISAPEG ha conferido, tener una vocacion de servicio a la
sociedad por encima de los intereses particulares o personales.

3.6 Nuestro compromiso y comportamiento ético esta basado en los siguientes aspectos a considerar:

3.6.1 Abstenerse de elaborar, impulsar, promaver, emitir o aplicar politicas pablicas, estrategias, normas,
lineamientos, disposiciones administrativas y criterios tendientes a favorecer indebidamente a
personas, grupos o sectores en detrimento del interés publico.

3.6.2 Realizar sus actividades de acuerdo con las funciones, cargo o comisiones, con transparencia,
honestidad, lealtad, cooperacion y austeridad, sin ostentacion, con una clara orientacion al interés
publico.

3.6.3 Conocer y cumplir en el desempenio de las funciones, cargos o comisiones, las leyes, reglamentos y
normas aplicables al servicio publico.

3.6.4 Evitar cualquier tipo de violencia, acoso u hostigamiento sexual o cualguier otra conducta que atente
contra ia confianza que una perscna tiene en su propia dignidad, en estricto apego a los derechos
humanos, equidad de género y no discriminacién.

3.6.5 Abstenerse de realizar conductas negligentes que pongan en riesge su propia seguridad o la de
terceros.

3.6.6 Conducir con honestidad, para prevenir un comportamiento que no esté acorde con la normatividad
aplicable.

3.6.7 Abstenerse de recibir dinero, dadivas, obsequios, regalos o beneficios personales de terceros, por
favorecer o ayudar a otras personas u organizaciones.

3.6.8 Realizar sus funciones, cargos o comisiones de forma efectiva, eficiente y con calidad.

3.6.9 Utilizar los recursoes financieros y materiales Gnicamente con la finalidad de cumplir con sus funciones,
cargos o comisiones, aprovechandose en apego a los criterios de optimizacion, racionalidad,
austeridad y ahorro.

3.6.10 Impedir situaciones en las que pueda existir posibilidad de obtener un beneficio econémico o de
cualquier tipo gue sea ajeno a sus funciones, cargos o comisiones, o que representen un conflicto de
interés.
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Actuar con honradez, apego a las leyes y normas en las relaciones de trabajo.

Conducirse con respeto hacia los compafieros de trabajo, promoviendo el trato amable y cordial con
independencia de género, capacidades especiales, edad, religion, lugar de nacimiento o nivel
jerarquico, asi como desarrollar acciones de proteccién al medio ambiente y ofrecer a la sociedad un
trato imparcial, integro, amable, ecudnime, cordial y equitativo, orientado siempre a ayudar a todas las
personas, con espiritu de servicio.

Realizar acciones gue contribuyan a llevar a cabo las recomendaciones de los organismos protectores
de derechos humancs y de prevencion de la discriminacion.

Abstenerse de obstruir alguna investigacion por autoridades de entes fiscalizadores, organismos
protectores de derechos humanos y de prevencién de la discriminacion y/o cualquier otra autoridad
en los diferentes ambitos de competencia.

Abstenerse de asignar o delegar responsabilidades y funciones sin apegarse a las disposiciones
administrativas aplicables.

Participar activamente en procesos de formacion y o capacitacion para el mejoramiento del trabajo,
indicadores y desempenfo.

Abstenerse de divulgar informacion confidencial, que se tenga en el gjercicio de la funcion, cargo o
cormisién.

Preservar la buena imagen de la institucion dentro y fuera de la misma.

Se presentara cuando los intereses personales, familiares o de negecics en el gjercicio del cargo o
comisién puedan afectar el desempefio imparcial del gjercicio, por lo que las personas servidoras
publicas deberan: Cuidar que sus acciones sean dirigidas siempre en beneficio de la Institucién
evitando sus propios intereses y que estos puedan influir en la toma de decisiones.

No ufilizar el cargo o funcion con propositos privados y evitar relaciones que impliquen el riesgo de
corrupcién o que puedan ejercer dudas en el proceder y en el gjercicic de sus acciones.

No utilizar informacién recibida en el desempefio de sus obligaciones, como medic para obtener
beneficios personales o a favor de terceros.

Excusarse de intervenir en cualquier forma de actuacién, tramitacion, atencion, resolucion de asuntos,
en los que exista interés personal, familiar, de negocios ¢ de cualquier ofro que pueda ocasionar
conflictos de interés.

Preservamos y respetamos la objecién de conciencia en la atencion médica siendo el derecho de los
profesionales de la salud a abstenerse de participar en procedimientos, tratamientos o practicas
meédicas que entran en conflicto con sus convicciones éticas, morales o religiosas profundamente
arraigadas.

3.7 Marco ético para la proteccion a los pacientes y sus derechos.

3.71

3.7.2

3.7.3

374

3.7.5

3786

Otorgar una atencion integral a las personas que atiendan en el desempefic de sus empleos, cargos
0 comisiones, asi como al momento de brindarles algun servicio.

Brindar buen trato a la poblacién que acude para la prestacién de un servicio, asi como a los
companeros que integran el area de trabajo, evitando prejuicios en pro de la no discriminacién y
equidad de género.

Utilizar un lenguaje claro, sencillo e incluyente, en términos que las personas usuarias o pacientes
puedan entender.,

Verificar que las personas usuarias, pacientes o cualguier otra persona que solicite atencién o algun
servicio comprenda integramente la informacién proporcionada, buscando siempre resolver la
problemética planteada.

Considerar fas necesidades de las personas usuarias, pacientes o cualquier otra que solicite atencién
y proveer la mejor manera de satisfacer las mismas en el marco de sus empleos, cargos o comisiones,

Conducirse con trato digno y cordial, conforme a los protocolos de actuacién o atencion al ptblico y
de cooperacion entre servidores publicos.
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Orientar y atender de forma oportuna, clara y amable a la poblacion que se brinda el servicio, asi como
a los compafieros y compafieras que integran el area de frabajo.

Atender de forma oportuna las quejas y/o solicitudes de las personas usuarias referente a la prestacion
de un servicio.

Otorgar un trato igualitario y sensible a las personas, reconociende y aceptando fa libre manifestacion
de las ideas.

Dar un trato amable, cordial y tolerante a la poblacion en general que acuda para la prestacién de un
servicio.

Atender en forma oportuna a las personas gue acuden en busca de un servicio, sin diferencia de edad,
condicidn o jerarquia.

Privilegiar el didlogo, la colaboracién y tratar dignamente a toda persona, sin importar su condicion,
buscando siempre la coincidencia que pudiera existir dentro de las diferencias de criterio, opinidén o
proceder.

Para los servidores publicos de CAISES Apasec El Grande, queda estrictamente prohibido todo tipo
de distincién, exclusién, restriccion o preferencia que, por accidn u omisién, con toda intencién o sin
ella, no sea objetiva, racional ni proporcional y tenga por objeto o resultado obstaculizar, restringir,
impedir, menoscabar o anular el reconocimiento, goce o ejercicio de los derechos humanos y
libertades, cuando se base en uno o mas de los siguientes motivos: el origen étnico o nacional, el
color de piel, [a cultura, el sexo, el género, la edad, las discapacidades, la condicién social, econdmica,
de salud o juridica, la religién, la apariencia fisica, las caracteristicas genéticas, |a situacién migratoria,
el embarazo, la lengua, las opiniones, las preferencias sexuales, la identidad o filiacion politica, el
estado civil, la situacion familiar, las responsabilidades familiares, el idioma, los antecedentes penales
o cualquier otro motivo.

3.8 Politica de CERO RECHAZO:

3.8.1 En relacion a los servicios de salud que brinda el ISAPEG, y por ende el CAISES Apaseo El Grande la
atencion médica se brinda bajo una politica de cero rechazos a la poblacién, sin gque, circunstancias o
condicionantes de caracter sociales, econémicas y juridicas, impidan la prestacién de los servicios

3.2 Marco ético implementado:

3.9.1

3.9.2

3.9.3

394

3.9.5

3086

Normas éticas vy legales que protegen a los pacientes y sus derechos (Carta de los derechos de los
pacientes, Derechos generales de los médicos y médicas, cédigo de ética de las y los enfermeros,
Lineamientos interculturales para el personal de los servicios de salud).

Dar a conocer los servicios con los que se cuentan en el CAISES Apaseo el Grande a los pacientes a
través de redes oficiales (facebook).

Dar a conocer el organigrama del CAISES Apaseo el Grande al personal de salud.

Resolver conflictos que puedan generarse durante la atencién entre medicos y pacientes de acuerdo
al establecido en la Carta de los derechos de los medicos.

Garantizar el apoyo para el personal profesional del CAISES Apaseo el Grande cuando existan
desacuerdos entre los pacientes y sus familias y entre pacientes y sus prestadores de atencion
respecto a las decisiones de atencién y discrepancias entre profesionales

Respetar el derecho de los pacientes y en su caso, el de sus familiares; de poder determinar qué
informacidon sobre su atencion podra ser proporcionada a la familia o a terceros y bajo que
circunstancias en el CAISES Apaseo el Grande.

Informar sobre las politicas y procedimientos relacionados con los derechos del paciente y asi poder
explicar al paciente sus responsabilidades en cuanto a su proteccion (Derechos ARCO).

Emision: 12-2023

Revision: 01 -02-2024
Pagina 5 de 8




Procedimiento para el manejo ético de la organizacién que protege a los pacientes
y sus derechos

Jurisdiccion Sanitaria lll Celaya

CAISES Apaseo el Grande PR-JSIII-CAISESAG-DIR-01
Direccidon

4.1 Ley General de Salud.

4.2 Reglamento de la Ley General de Salud en materia de prestacion de servicios de atencion médica.
Articulos 21 y 48, 71y 73.

4.3 Anteproyecto del Codigo — Guia Bioética de Conducta Profesional de ta SSA, Articulo 4, fraccion 4.3.

4.4 Decreto de Creacion de la Comision Nacional de Arbitraje Médico. Articulos 2, 3, 4 y 13.

4.5 NOM-004-SSA3-2012 Del Expediente clinico.

4.6 Carta de los derechos generaies de las pacientes y los pacientes.

4.7 Derechos generales de los médicos y las médicas.

4.8 Codigo de ¢tica de las y los enfermeros,

4.9 Lineamientos interculturales para el personal de los servicios de salud.

410  Ley de proteccion de datos perscnales.

411  Cédigo de Conducta del Instituto de Salud Publica dei Estado.

412  Derechos ARCO

No. Actividad Responsable Documento/ Herramienta
Paso

Inicio de procedimiento.

L . i N Carta de los Derechos Generales de lo
1 Contar con material visible alusivo Direccion ; s
pacientes
a la Carta General de los
derechos de |os pacientes.
Contar con material visible alusivo . y Cartel de los derechos generales de |
2 a los Derechos Generales de los Direccion Cnos generaies ae los

medicos y las médicas medicos y las médicas

Contar con Cartel alusivo al

3 Codigo de Etica de las y fos Direccion Cartel del Codigo de ética de las y los
enfermeros eniermeros
Contar con Cartel alusivo a los

4 Lineamientos interculturales para Direccién Cartel de Lineamientos interculturales
el personal de los servicios de para el personal de los servicios de salud
salud
Dar a conocer procedimiento de la - Grupo de Whatsapp Caises RH
organizacién para definir un o

5 | marco para el manejo ético. Recursos - Correo electrénico:

humanos mgmartinezla@quanajuato.gob.m
X

- Tablero avisos del personal

Garantizar la proteccién de los . . | Procedimiento para confidencialidad y
6 datos personales Direccién | seguridad de la informacion MCLL1, MC.2,
| MC1.3, MCl.4
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7 Difundir cartera de servicios a Direccion Pagina facebook: CAISES Apaseo el -|
fravés de redes sociales Grande.

Difundir el procedimienio para que
8 fodos los pacientes y sus familias | Trabajo social | Procedimiento PFR.5
sean informados

9 En caso de que se generara un

| conflicto durante la atencién entre
medicos y pacientes, se solicita Direccion Procedimiento PFR.5
apoyo a personal capacitado en
resolucion de conflictos.

Informar sobre las politicas y
10 procedimientos relacionados con Direccién Derechos ARCO
los derechos del paciente.

Referir a un usuario a otra unidad
Procedimiento de referencia y
contrarreferencia de pacienies

Termina procedimiento

11 Trabajo social

NA

7.1 Manejo ético: Implica aplicar de una manera auténoma y consecuente los elementos esenciales de la
profesién, incluyendo los principios éticos, el marco legal y el cddigo deontolégico que regula su practica.

7.2 Juicio ético: se realiza mediante la integracién interdisciplinar del sentido natural de los procesos
biclagicos.

7.3 Derechos del paciente: la importancia del respeto a los derechos de las pacientes y los pacientes,
fomentando una cultura de servicio orientada a satisfacer sus demandas, lo que entrafia respetar su
digridad y autonomia, garantizar la confidencialidad de la informacién generada en la relacion médico-
paciente y brindar una atencién que minimice fos multiples puntos de espera.

7.4 Proteccién de datos personales: Es el derecho que tienen los titulares a acceder a sus datos personales
que obren en posesion del responsable, ya sea en bases de datos, archivos, registros, expedientes o
sistemas, asf como a conocer la informacion relacionada con las condiciones y generalidades del
tratamiento.

7.5 Politicas y procedimientos: documento que contiene los procedimientos y practicas adoptados en una
pagina, con el fin de brindarle confianza al usuario con respecto ai manejo de sus datos.
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: FECHA DE DESCRIPCION DEL
NUMERO DE REVISION ACTUALIZACION CAMBIO
Se modifica portada,
encabezado, clave, pie de
01 Febrero 2024 pagina, cuadro de cambios
del documento y ruta de
firmas

Anexo 1: Carta de Los derechos generales de los pacientes.
Anexo 2: Cartel de los derechos generales de los médicos.
Anexo 3: Cartel del Cadigo de ética de las y los enfermeros.

Anexo 4: Cartel de lineamientos interculturales para el personal de los servicios de salud.
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Dr.Migtel Angel Aquino Lima

Administrador
CAISES Apaseo el Grande

Gestor de calidad
CAISES Apaseo El Grande
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