
MECANISMO PARA PRESENTAR 
QUEJAS, SUGERENCIAS Y 

FELICITACIONES EN EL HOSPITAL 
REGIONAL DE ALTA ESPECIALIDAD 

DE CIUDAD VICTORIA 
“BICENTENARIO 2010” (HRAEV) 

Fuente: Lineamiento para el uso de Herramienta Sistema Unificado de Gestión (SUG); Atención y Orientación al Usuario de los Servicios de Salud 
Elaboró: Mtra. Elizabeth Llanas Olmos Gestora de Calidad, Ing. Juan Ramón García Sánchez Staff de Calidad 



Definiciones  
• ¿Que es una Queja? 

 Petición a través de la cual una persona física por su propio interés o en 
defensa del derecho de un tercero, solicita la intervención, en razón de 
impugnar la negativa a otorgar servicios médicos, o la irregularidad en su 
prestación. 

• ¿Qué es una Felicitación?  

 Toda aquella manifestación escrita o verbal, de satisfacción que 
experimenta un individuo como consecuencia de algún servicio o atención 
recibidos. 

• ¿Qué es una Sugerencia?  

 Toda aquella propuesta o consejo, escrito o verbal, que se realice con el fin 
de mejorar los procesos de la unidad médica o administrativa. 

Fuente: Lineamiento para el uso de Herramienta Sistema Unificado de Gestión (SUG); Atención y Orientación al Usuario de los Servicios de Salud 
Elaboró: Mtra. Elizabeth Llanas Olmos Gestora de Calidad, Ing. Juan Ramón García Sánchez Staff de Calidad 



¿Cómo puedo presentar una queja, sugerencia o felicitación en el 
HRAEV? 

Las quejas, sugerencias o felicitaciones, usted puede presentarlas de dos formas: 

 

ESCRITA VERBAL 

Por favor llene el formato que se 
encuentra en los buzones dentro del 
Hospital y deposítelo en el buzón 
(Anexo Formato). No olvide anotar 
su nombre y datos de localización ya 
que nos comunicaremos con usted 
para darle información con respecto 
al seguimiento y resolución de su 
queja, sugerencia o felicitación. 

Si usted quiere presentar su queja de 
forma verbal, puede realizarlo en: 
 
 A) En el área de calidad en un 
horario de 7:30 a 15:30 hrs de lunes 
a viernes al numero (834) 1536100 
 
Ext. 1560 y 1557 
  

Fuente: Lineamiento para el uso de Herramienta Sistema Unificado de Gestión (SUG); Atención y Orientación al Usuario de los Servicios de Salud 
Elaboró: Mtra. Elizabeth Llanas Olmos Gestora de Calidad, Ing. Juan Ramón García Sánchez Staff de Calidad 



Espacio para registro del personal del Sistema Unificado de Gestión

Folio generado por la plataforma SUG:

Indique si tiene Seguro Popular: Si No Género: Femenino Masculino Fecha:

Nombre (s) Apellido paterno Apellido materno

Domicilio:

Calle Número exterior Número interior Colonia

Teléfono: Correo electrónico:

ANVERSO

REVERSO

Para otorgarle una mejor atención proporcione los siguientes datos y al reverso describa su solicitud.

D a t o s   d e   I d e n t i f i c a c i ó n

mes año

Delegación o municipio Entidad federativa

"Este programa es público, ajeno a cualquier partido político. Queda prohibido su uso para fines distintos a los establecidos en el programa" 

Firma o huella digital

Aviso de Privacidad

Sus datos personales serán protegidos en términos de lo dispuesto por la Ley en los Lineamientos de Protección de Datos Personales emitidos por el Instituto Federal de Acceso a la 

Información Pública, publicados en el Diario Oficial de la Federación el 30 de septiembre de 2005.

S o l i c i t u d   d e   A t e n c i ó n: Queja, Felicitación, Sugerencia o Solicitud de Gestión

En el siguiente espacio describa de forma clara y precisa su solicitud incluyendo datos importantes como fechas, personas involucradas, lugares y hechos.

Fecha registro en 

plataforma SUG:
día mes año

día


