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INTRODUCCION

El presente es un estudio Socio-Juridico, que tiene como finalidad prevenir y
solucionar de manera oportuna, adecuada y permanente el Servicio a la Salud a que

tiene derecho la poblacion.

Actualmente se le ha dado poca importancia al papel que desempeiian fos
abogados sociales, que ejercen las relaciones publicas en la Administracién Publica
de la Salud. esto se debe porque es una nueva disciplina.

Al elegir este tema, tomé en consideracidn mi experiencia como servidor
piblico en el Departamento de Informacién, Orientacion, Quejas y Relaciones
Pablicas del Hospital Regional "1° de Octubre” del LS. S.S.T.E.

En ¢l realicé una investigacion de campo. pretendiendo llevar a cabo un
sondeo de opinidn puablica, por medio de una serie de encuestas efectuadas al
derechohabiente. en los diferentes servicios y observé la siguiente situacién social:

+ Se atiende con demasiada lentitud al paciente debiendo permanecer un promedio

de dos horas, en la Sala de Espera antes de pasar a consulta. Esto trae como
consecuencia que su estado puede agravarse e incluso poner ¢n peligro su vida.

+ Falta de interés por parte del personal para atender al publico.

# El caracter burocratico que exige la prestacion del Servicio Médico.
* Prepotencia por parte del personal en 10dos los niveles.

¢ Desabasto de medicamentos.
Ante la problematica anteriormente expuesta. no se cumple con la Garantia

Constitucional que se establece en el Articulo 4o., que en su cuanto parrafo dispone
que “‘toda persona tiene derecho a la proteccion de fa salud™. En este caso especifico
nos olvidameos que nuestro objetivo es, por una parte, prevenir las enfermedades y,
por la otra, que todos lo mexicanos tengan acceso a los servicios médicos, cuando lo

los

requieran.
las relaciones publicas buscan que en
que

Segun veremos mas adelante,
organismos publicos de la salud se formen una buena imagen y opinién de ella,
influya favorablemente en sus actitudes hacia la misma. Y para mayor comprension

daremos algunos breves antecedentes de las relaciones publicas.



En razén de lo anterior, puedo concluir que la influencia que ejerce la opinién
publica en las actividades humanas, viene a ser el enfoque juridico de la
Administracion Publica.

Ya que los aspectos legales son de importancia en los servicios médicos,
porque la opinién del paciente es de desconfianza hacia nuestras instituciones. Por
eso es importante llevar a cabo un programa de descentralizacion vy de integracion
de los servicios; creando la Procuraduria de la Defensa del Paciente, para enfrentar
sin burocratismos los derechos del paciente, como una garantia constitucional.

En este sentido se busca que este érgano juridico, podria ser un conciliador
para mantener las buenas relaciones puablicas entre las partes.

Considero también que a esta disciplina, se le dé mas apoyo en los sistemas
educativos para que sea posible su imparticion en nuestras universidades.

[N



CAPITULO I

1. ANTECEDENTES HISTORICOS DE LAS RELACIONES PUBLICAS,

VISION GENERAL.
Para llegar a comprender bien las relaciones piblicas, hemos de empezar por

hacer una considemcién general, estructurada y coordinada de los fenémenos y
realidades sociales; que han preparado la aparicion de esta nueva profesion en la

historia de nuestro siglo.
Las relaciones publicas, caen dentro del marco de los fendmenos sociales. Pero

nunca podemos afirmar con rigor histérico, que estos fenémenos sean de época
reciente, que hayan surgido ahora. Ni mucho menos que puedan partir su aparicion
en América. Tienen las relaciones publicas caricter permanente de temporalidad y
especialidad. En todo tiempo ¥y en todo lugar se han dado las relaciones pablicas.
Ahora bien, vamos a estudiar cual ha sido el proceso, hasta llegar a organizarse
internacional y sistematicamente; vamos a ver cambios que han sufrido la opinién
publica. hasta llegar por el campo econdmico a la empresa, elemento
institucionador, que se ocupa técnica y profesionalmente de ella.
Hablar de relaciones piablicas es plantear un problema social en si, como dice el
Dr. Gonzalez de Alameda: "Si nos remontamos a las categorias aristotélicas, las
relaciones publicas son una dimension relacionada. esquema de modos ¥y
dimensiones dec la personalidad humana. Decir relaciones pablicas sera tanto como
las tres relaciones humanas.

decir relaciones sociales o relaciones humanas;
en su género definitorio:

relaciones sociales v relaciones publicas, se ideatifican
categorias. modales y relaciones de toda persona humana”.'
Las relaciones ptiblicas son relaciones interindividuales, ya que se consideran
los sujetos de la relacién como simples individuos en manifestacién publica.
También pueden ser estas mismas como relaciones intersociales ya que los
lipados intencionalmente

individuos que se relacionan pueden estar asociados.
entre si; relacion de grupos, entidades y corporaciones. El hombre de hecho aunque

! Gonzdlez de Alameda. "MANUAL DE INTRODUCCION A LAS RELACIONES PUBLICAS™. México.

Minerva Books, LTD. 1973 Pag. 7
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esta radicalmente solo,

esta fisicamente por necesidad en
como un ser social.

publica comunicacién,

1.1 EL PROBLEMA HUMANO DESDE SU ORIGEN

Partiendo de la teoria, de que el hombre por su natwuraleza es un ser sociable,
esto nos predispone a hacer un estudio de los principios y fundamentos, de las

relaciones pablicas que seran de utilidad, para obtener esa perspectiva historico -
social del problema que nos interesa.

Los esfuerzos del hombre por comunicarse con otros se remontan al origen del
mismo. Es absurdo pensar y definir las relaciones publicas por la fuerza de una

agencia de prensa. El control de las actividades humanas v la influencia de la
opinién publica, son fenémenos universales en el tiempo y en el espacio.

Las relaciones publicas aparecen desde el esfuerzo de los hijos de Adany Eva,
por mantenerse unidos o desde el hombre paleolitico. que buscaba la cohesidon
interna de su tribu, o desde que ¢l hombre neolitico. comerciaba un trozo de piel por

una buena hacha de piedra. La practica de las relaciones publicas surge con el
hombre en comunidad.

Vamos a estudiar las siguientes wes fases, que son consideradas como las partes
importantes de la historia de las relaciones publicas:

* HISTORIA DIFUSA.
* HISTORIA INFORMAL.

+ HISTORIA FORMAL.

1.2. HISTORIA DIFUSA: LA COMUNICACION.

Partiendo dc la antigua, Grecia es materialmente imposible mantener una base
de unas relaciones histéricas conocidas, no podemos concretar acerca de un periodo
del que casi no hay argumentos, que nos pueden servir de indicios para marcar esta
etapa. Sin embargo de todos es conocido que muy bien pueden encajar en esa
época, la difusidon universal de la cultura Griega y por consiguiente, podemos
afirmar que la sociedad de occidente tiene su fundamento en la cultura clasica. Tano

es asi, que podemos marcar csta etapa de historia difusa desde Grecia hasta la
aparicion de la maquina.



1.2.1. LA COMUNICACION EN GRECIA.

La investigacion filosdfica de la verdad, nos encerraba al
mismo; exigia mas bien una confluencia de esfuerzos, una comunicacién incesante
entre los hombres que hacian de ella, fin fundamental de su vida y determinaba asi,
una solidaridad firme y efectiva entre aquellos que se dedicaron a su ejercicio.

individuo en  si

De aqui procede el interés constante de los filésofos griegos, por atraerse a los
individuos a su escuela y a la politica entendida como una vida social.

Desde la mitad del Siglo V antes de Cristo en Grecia, y particularmente en su
Capital Atenas, se encontraba la cultura de los pueblos. El orden democratico que
imperaba en ella, hacia posible la participacién de los ciudadanos en la vida social y
politica, realzando de un modo prominente los valores personales de la
comunicaciéon por la oratoria.

Los sofistas supicron satisfacer la necesidad de una comunicaciéon que se
adaptaba a la opinion publica, especialmente a las clases dirigentes; para hacerlas
mas simpaticos o antipaticos determinados ideales politicos, tencmos con esto todo
el sentido moderno del concepto de las relaciones puablicas.

Determinadas escuelas desarrollaban una labor de relaciones piblicas, de una

manera organizada y sistematica. Los sofistas fueron pues los que elaboraron y

la comunicacion. Fueron en definitiva los que fundamentaron v pusieron

crearon
hasta con

las bases esttucturales de lo que hoy denominamos. relaciones publicas,
unas técnicas mas importantes del profesional de relaciones publicas. para influir en
la opinion publica.

El objeto basico de los programas actuales en un departamento de relaciones
piblicas; estaba ya expresamente definido entre los sofistas:
& Cambiar las opiniones hostiles.
o Neutralizar las opiniones contrarias.
+ Hacer que las opiniones latentes cristalicen a su  favor.

+ Conservar las opiniones favorables.



1.2.2. LA COMUNICACION EN RONMA.

En la antigiiedad clasica, como hemos visto las formas propias del ejercicio de
relaciones publicas, son las escuelas filosdficas con afan  de atraerse hacia si
adeptos a la politica por el empleo de la oratoria, su mejor medio de comunicacién.
La oratoria y la filosofia a veces son rivales, o se mezclan y combinan, pero de las
dos la que domina es la segunda, la oratoria.

Debemos consignar como en Roma, el adolescente a pesar de despojarse de la
toga bordada en purpura; y de las demas insignias que simbolizan la infancia y vestia
desde ese mismo instante la toga viril, su formacion no se habia completado. Antes
de comenzar su servicio militar debia de consagrar normalmente un afio en el
aprendizaje de la vida publica. Salvo excepciones no era el padre quien se
encargaba de ello. sino algun hombre dotado del espiritu de lo que hoy llamamos
relaciones publicas en el sentido modemo.

Roma tuvo grandes retores, hombres de la politica y de la tilosofia, hijos de
famtlias ricas y nobles dedicados a este prestigioso arte de la palabra, tan 1til en las
luchas del foro: arte que Plono Galo -Fundador de la escuela de retores- ponia al
alcance de los jovenes ambiciosos de procedencia popular. La técnica del retor es
exactamente igual que la del griego, que anteriormente hemos expuesto. Su objeto
era la maestria o dominio de la oratoria, can unas técnicas precisas de persuasion.
Son notables los nombres Ciceron en el "De Oratore” y el de Quitiliano en las
“Instituciones Oratorias”.

La gran diferencia existente, entre Grecia ¥ Roma en estos aspectos de las
llamadas actualmente relaciones publicas: analizadas en la acrualidad las empresas.
y en aquella época especialmente las escuelas filosoficas, y la politica era Ia
orientacion vital que Roma le daba. El principio de actividad encontré en la retdrica
un vivero para la formacion de espiritus avizores v sutiles, muy capaces de proveer
el personal necesario para sus elevados cuadros administrativos y gubemamentales,
especializados en el derecho. la gran creacidon del genio romano.

En lo que respecta a la Escuela Filosofica. los Estoicos y entre ellos el
provinciano Seneca, sigue la comunicacion . Ahora bien la forma de establecer esta
comunicacion en Seneca es diametralmente opuesta a la de los fildsofos griegos.
Trata de atraerse a los jovenes a su escuela, a través del ejemplo de la predica
ejemplar. La filosofia dice no consiste en palabras. sino en obras. Para ello emplea
la técnica de la conviccidén: en suma, su actividad de relaciones puablicas en la
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practica, forma conciencias. Esta frase de su epistola a Lucio expone toda la ética
de las modernas relaciones publicas.

iDe qué aprovecha esconderse y evitar los ojos y las orejas de los hombres? La
buena conciencia llama al concurso publico la mala conciencia, ain en la soledad
esta acongojada y solita. Si es honesto lo que hacéis sépanlo todos; si torpe ;de qué
sirve que no sepa alguno si ti lo sabes?

Concluida esta versién de Grecia v Roma, respecto a los origenes de una posible
teoria de las relaciones publicas, nos vamos a introducir en los caminos mas

recientes de las mismas.

1.2.3. LA COMUNICACION EN LA EDAD MEDIA.

En el siglo X nacen los municipios y la vida ciudadana. cuya organizacién

social influyé de modo decisivo en el florecimiento v esplendor de las empresas
modernas.

En los siglos X1 y XII aparecen los gremios que regulan de una forma muy
minuciosa y establece prohibiciones de todas clases (no poder trabajar para otros que
no sean socios, realizar una larga jomada de trabajo. pagar con su trabajo la
demanda contraidas con el patrono). Todo esto daba una inflexibilidad ejercida a la
organizacion econdmica, impidiendo su desarrollo. con lo que el interés por
trabajar tendia a desaparecer. La capacidad productiva quedaba reducida a estrechos
limites.

Como podemos darnos cuenta el hombre comunal vivia en un cuarto cerrado de
relaciones publicas externas incorporando a sus compaiieros a su arte de tal manera
que su figura, cual un disefio de bajo relieve se adhiere y compenetra con la piedra,
quedando prisionera de su fuerza compacta en que ha nacido. Sin embargo. por otra
parte el nacimiento de las Universidades en el siglo XI1I establecen unas relaciones
pablicas entre alumnos y profesores. Una de las mas grandes empresas de las

relaciones humanas determinada por la buasqueda. conservacion, defensa y difusién
de la verdad.
Este fin de la gran empresa educativa de la Universidad, ofrece los moldes de
las actuales estructuras del proceso de las relaciones publicas.
e INVESTIGACION (BUSQUEDA) de los hechos como forma de investigacion de
la opinién publica.



PLANEAMIENTO (DEFENSA O CONSERVACION) de las opiniones en contra
o a favor de la empresa.

COMUNICACION (DIFUSION) del mensaje de la empresa.

EVALUACION DE LOS RESULTADOS de la comunicacion, para beneficiarse
con sentido comun de la experiencia adquirida.

1.2.4. LA COMUNICACION EN EL RENACIMIENTO.

A esta época, corresponden todos los progresos que hicieron posible despertar
el espiritu del hombre: al mismo tiempo que cleva templos y omamenta sus
ciudades. se entrega al estudio de la naturaleza y de las ciencia, experimentales
sobre la base del método experimental y matematico.

Hay que admitir como al misine tiempo que los italianos creaban la ideologia
de 1a actividad, los hombres de emipresa de los municipios italianos de esta época,
fueron los verdaderos macestros de la organizacién ccondmica del trabajo. v de la

produccion en toda Europa. La labor que ellos realizaron no podia quedar sin
confirmadores y su decadencia: son

sustituidos por otros paises, que como
Inglaterra, Holanda y América son la cuna del organizador modemo anglosajon y
americano.

En el Renacimiento confluyen las investigaciones experimentales y el interés
por los estudios cientificos. En los siglos XV1 y XVl se precisan cientificamente los

estudios fisicos ¥ matematicos capaces de revolucionar el mundo. Los estudios de
Copérnico, Kepler. Newton y Galileo hacen posible la aparicién de grandes
inventos y maquinas que harin evolucionar, ya definitivamente el mundo.

1.3, HISTORIA INFORMAL O MAQUINISMO,

Encaja esta fase historica en el periodo que va desde la aparicion de la maquina

de vapor, continuando con e} origen de la empresa. hasta la aparicion definitiva de
las relaciones publicas estructuradas.

En 1765 Wan inventa la maquina de vapor. es la ¢poca del maquinismo. se
vislumbran las revoluciones industriales y como 1al también sociales.

Los grandes descubrimientos cientificos, su desarrollo y perfeccionamiento
habrian de traer grandes consecuencias sociales. El estudio de la sociedad estaba
abandonado, dos afios antes del descubrimiento de la maquina de vapor Rousseau.



escribia el "Contrato Social” en 1763. Dos fases importantes para las relaciones

publicas va a tener esta época que hemos designado como historia informal.

1) . Comportamiento de las relaciones publicas en la época de la Revolucidn
Industrial Paleotécnica (segunda mitad del siglo XVIII). No hay duda que la fase
paleotécnica de la industria, es e! despertar del capitalismo, en el que hemos

notado ya, hay un gran proceso cientifico y tecnolégico. Se eleva el nivel de vida

de lIa poblacion entera, se comienza a hablar de libertad personal y social, hay

posibilidad de ascender en la escala social aun siendo de familia humilde. ya casi

no importa el linaje y la aristocracia.

Todo este comportamiento ideoldgico trae como consecuencia el desarrollo del
principio de individualidad como observa muy bicn el historiador Jacobo Burckardt:
"El] hombre solo era consciente de si mismo como miembro de una raza. pueblo,
partido, familia o corporacion, es decir. a través de alguna categoria general”.

El desarrollo del individualismo corrié paralelo en las esferas, social y cultural y
pero ahora comenzaron a ser ellos

también funcionalmente en la econdmica,
mismos. La economia capitalista dejo al individuo enteramente solo sobre si mismo.

aislado. Esto por lo que respecta a los directores de la empresa. Por lo que respecta
al obrero y al pablico en gencral, las actitudes de las gentes hacia el patrono es una

mezcla de temor y desprecio.

2). El comportamiento de las relaciones publicas de ta revolucion
técnica, que abarca todo el siglo XIX. Esta fase esta referida al perfeccionamiento

de la electricidad. aleaciones, petrdleo v en el

industrial Neo-

de la industria por la aparicién
aspecto de la politica interna empresarial, la creacion de la racionalizacién del

trabajo. En esta época se crean las grandes empresas, que ticnen muchas
implicaciones con las relaciones puablicas internas y externas de las empresas y

complejos fabriles.

1.4. HISTORIA FORMAL.

Encuadramos esta fase dentro del periodo de tiempo en que aparecen
profesionales de las relaciones publicas, cuyos precursores se constituyen en la
revolucion de los Estados Unidos hasta llegar a la total constitucion de las empresas

los

de todo el mundo.



Como se ha constatado a lo largo de estas reducidas visiones histéricas de las
relaciones publicas, su origen no pertenece exclusivamente a los Estados Unidos,
segin afirman los estudios de la materia. Sin embargo hemos de admitir que la
organizacién sistematica y formal en la industria pertenece efectivamente a los
Estados Unidos.

El cuadro de las empresas se presentaba bastante dificil a principios del siglo
XX. Los propietarios de las empresas se repartian todos los dividendos y beneficios.
Los empresarios se enriquecian, sin saber muchas veces hasta donde llegaba su
capital, sabian mover el dinero de tal manera que adquirian sin cesar muchas
maquinas nuevas, con el fin de reducir continuamente la mano de obra: y cuando no
habia maquinas las inventaban. Con ello aumentaba incesantemente la produccion,
sin tener necesidad de adquirir mayor namero de mano de obra e incluso reduciendo
la misma.

Afortunadamente no se llegaba a la tesis de Owen de que la industria tendria
como resultado tltimo la miseria; y ¢l paro del trabajador resucitando la lucha de
clases (Tema en el que se basaria mas tarde Marx). El desarrollo constante y
permanente de la industria permite. volver a emplear en otra parte la mano de obra
que se hallaba desocupada en otras localidades, y en otros pueblos ¥ naciones mas
desarrolladas industrialmente. Origen actual de las grandes emigraciones de
trabajadores.

La fibrica era para el pueblo como una galeria romana. donde el capataz a base
de sudor se enriquecia del obrero. esclavo como antaiio.

La aparicion del experto de relaciones puablicas. se hacia inevitable con todo el
sentido humano que en sus origenes quiso tener. Hacia falta presentar a la empresa.
a la fabrica como una sociedad justa. agradable. simpatica a todo ¢l mundo, a los de
dentro y a los de afuera. En la tltima instancia era el puablico soberano el que debia
utilizar o consumir sus maquinas o productos. Los abusos cometidos por las grandes
corporaciones. bancos, cmpresas., fabricas y otros elementos del mundo de los
negocios alimentaron los fuegos de las protestas. Los escritores proclamaron sus
acusaciones en los periddicos, cuyo volumen de tirada era ya extraordinaria en
aquellos afnos.

Ei impacto a la masa a través de los medios de comunicacion, especialmente de
letra impresa: comenzaba a dejarse sentir. Era el vinculo de la reforma. Este cuadro
presentado en las paginas de los periddicos en forma de olas de protesta; y atan de
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reformas fue causa de muchos procesos e innovaciones, entre cllas la entrega del
factor relaciones piblicas en las empresas. Pero antes de llegar a formarse en la
empresa las relaciones piiblicas pasan por las tres fases siguientes que estudiaremos

separadamente.

e AGENCIA DE PRENSA.
¢ CAMPANA POLITICA.
¢ INFLUENCIA EN LA EMPRESA.

1.4.1. LA AGENCIA DE PRENSA,

Ya hemos visto, como las relaciones publicas deben su origen; a la misma
naturaleza del hombre por comunicarse y por atraerse personal o socialmente, las
personas de una ideologia de verdades (escuelas filoséficas) hacia unos ideales
politicos (sistemas politicos), hacia unos grupos cerrados de produccion (gremios).

hacia la universalizacion de los deberes (universidades), etc.
La publicidad organizada, originé las agencias de prensa que se dedicaron en
sus comienzos a las campafias politicas y gubernamentales, que en realidad

presentaban la lucha por el poder, al comenzar ¢l siglo XX en Norteamérica.

La formacion de la opinién publica, debe su proceso y desarrollo a la necesidad
de las fuerzas politicas por atraerse el apoyo ptublico. Bamum fue uno de los
precursores, esta profesién de la publicidad tan ligada en sus origenes a las

relaciones publicas.

Los editores de revistas y peridodicos al dar sus noticias; facilitaban el viento de
el estimulo, que

las ideas que querian vencer. Las agencias de prensa serian
excitaria la curiosidad del publico y atraeria su atencién. Aan no llegaba a ser y
tener naturaleza de relaciones publicas cuyo interés es modificar o cambiar las
opiniones desfavorables y mantener o aumentar las favorables.

Después se proyectaron y usaron las agencias de prensa en las empresas
teatrales y circenses. por fin se extendio insensiblemente hacia todas las empresas,
con el fin de atracr la atencién del publico hacia sus productos. Técnica que
comenzd a ser efectiva para aumentar el volumen de sus ventas. Nacidé asi el

departamento de publicidad quiza uno de los mas importantes hoy en dia en
uno de los elementos pilares

cualquier empresa. Pero las técnicas de informacién,
junto con la recesién de la comunicacidén, elemento esencial de las relaciones

publicas.



1.4.2. CAMPANA POLITICA.

La lucha por el poder politico con la participacién del pueblo, no es nuevo.
Tampoco lo son los métodos y técnicas empleadas para atraerse a la masa.

En las campafias politicas se introduce la literatura propagandistica la
infonmacién masiva al pueblo, los grandes discursos, la necesidad de educar al
pueblo, etc. Nada de eso fue desconocido en Grecia, ahora bien; los medios que se
emplean son efectivamente distintos, folletos, pancartas. radio, television y en
general medios de comunicacidon masiva. No interesaba la hélice sino la masa que
fluia a las urnas con su voto. Estos si eran nuevos medios de comunicacion.

1.4.3. INFLUENCIA DE LA EMPRESA.

Vamos viendo la intima relacién del ejercicio de las relaciones publicas con la
empresa desde su origen, formular una definicion dogmatica de la empresa es muy
dificil y cada vez se hace mas compleja su definicion, pero si podemos afirmar que
las relaciones publicas entra como elemento de ella.

La empresa sigue siendo una unidad de produccion. Sus funciones no son sin
embargo, las puramente econdémicas. Es pues, la empresa una combinacién de
factores econdmicos humanos y técnicos dirigidos a una activada productiva.

En la empresa se programa la necesidad de tratar humanamente a sus
empleados. Es la época del paternalismo, pero a los ojos de los socidlogos ello no
era suficiente. Las relaciones publicas intemas se perfeccionan. El hombre tiene que
dejar de ser una maquina. la relacion de la empresa respecto al publico consumidor,
es fundamental se observa la importancia de disolver la hostilidad y 1a necesidad de
obtener el favor y la simpatia del publico.

La aparicion del experto de relaciones publicas, se hizo inevitable al considerar
1a importancia de los servicios que podia facilitar, haciendo uso de cara al exterior
de los mismos medios y técnica que la publicidad. aunque con distinto fin el cual
tiene en cuenta la necesidad de humanizar el mundo de los negocios y sicmpre de
todo el elemento humano.”

* Gonzalez dc Alameda. Ob. cit.. pags. $-18



En sintesis, las relaciones pablicas siempre han existido en todos los tiempos y
épocas en que el hombre ha vivido socialmente; y segin se ha podido constatar en
el analisis que se hace en este capitulo. Por tal razén, podemos afirmar que el ser
humano es un ser sociable por naturaleza, que requicre para su éptimo desarrollo de
las Relaciones Puablicas que le permitiran llevar a feliz término su vida.
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CAPITULO 11

2. CONCEPTOS GENERALES.

2.1. JQUE SON LAS RELACIONES PUBLICAS?

Es dificil dar una definiciéon de las relaciones publicas, ningan autor se pone de
acuerdo y mucho menos en el area de 1a sociclogia médica.

Para el tema que voy a desarrollar, considero que las relaciones publicas forman
parte de la administracién pablica en los servicios médicos.

centros de salud.

A través de esta nueva disciplina las instituciones médicas, tienen la obligacidn
de mantener informado al publico de las actividades de los hospitales. clinicas y

Con 1a finalidad de obtener una buena imagen de amistad, confianza, y respeto
a sus derechos sociales que tienen ¢l paciente y el publico en gencral con quien wata
la institucion, asi consideramos las palabras de Bermays Edwar, quien dice "las
relaciones pablicas son un arma decisiva en las muchas v variadas batallas que
libran para ganar ¢f favor p\’xb\icc".J

En un estado de derecho, donde se respeta 1a voz det pueblo y opinion publica:
la sociedad serd capaz de cambiar ¢l rumbo politico de sus instituciones, como una
de las garantias constitucionales establecida en su articulo 39 que a la letra dice: "la
soberania nacional reside esencial y originalmente en el pueblo. Todo poder pablico
dimana del pueblo ¥ se constituye para el beneficio de éste. El pueblo ticne en wodo
tigmpo el inalienable derecho de alterar o modificar 1a forma de su gobiemo™. Es por
eso que Bernays Edward considera que “"Las relaciones pablicas proporcionan un

instrumento poderosisimo para la promocién del entendimiento mas cabal de 1a
democracia™.?

Nos damos cuenta que las relaciones publicas, vienen a apoyar los cambios
sociales de la comunidad porque Klein Josephine, considera que "Un  grupo tiene

que hacer ajustes al medio si quiere sobrevivir. Cuando cambia el medio. el grupo

* Bernays Edward L. “RELACIONES PUBLICAS™. Buenos Aires. Edit. Toquel 1996, P.P.22
¥ Idem.
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tiene que modificarse también, y estos cambios tienen que ser regulados a su vez

por nuevos cambios en el medio”.?

Ciertamente, pueden encontrarse muchas definiciones de las relaciones
publicas, como la que cita Edward J. Robinson. en Public Relations News: “Las
relaciones publicas es la funcién administrativa que valta las actitudes publicas,
identifica las politicas y procedimientos de un individuo o una organizacién con el
interés publico, y planea y ejecuta un programa de accién para ganar la comprension
y aceptacion publicas”.®

Si se sustituye la palabra administrativa en la definicién anterior por la frase:

"De los responsables de la administracion de una organizacién®.”

Se hace aparente que esta definicion puede contener a cualquier organizacion
operativa de nuestra sociedad, ya sea una empresa. una organizacioén civil no
lucrativa. o una unidad de la estructura gubernamental, local, estatal o federal, o las
tres.

Para muchos directivos de las instituciones meédicas consideran a las relaciones
puablicas, como cortesia o benevolencia; ciertos ejecutivos dicen que son “publicas o
propaganda; unos mas, expresan que son sinénimos de politica o diplomacia: y

todavia hay quienes piensan en que se reducen a una aceptacidn o invitacién a

cenar”.®

Podemos decir que el cambio social se dio en las instituciones médicas, en
virtud de las responsabilidades de orden publico, la seguridad social crecié por la
lucha contra las enfermedades, la pobreza y la ignorancia. Es por ello que las
relaciones publicas en nuestro medio social se desarrollaron de una manera mas
organizada en clinicas, hospitales y centros de salud, para integrarse a una
administracion piblica eficiente, constante, oportuna y adecuada como lo menciona

3 Klei Josephine. "ESTUDIOS DE LOS GRUPOS™. México. Edit. FCE. P.P. 131

© 1. Robinson Edward. “BIBLIOTECA DE RELACIONES PUBLICAS" Vol
Editorial Continental. [986. Pag. 33

" Idem

® Ortiz Fajardo Guillermo. “LAS RELACIONES PUBLICAS EN LOS SERVICIOS MEDICOS™. México.

Edit. Limusa. Pag. 12



Gabino Fraga "Se trata de situaciones y de actos que s¢ encuentran intimamente

vinculados al cumplimiento de las atribuciones del Estado™.”

En los hospitales el paciente y el derechohabiente se quejan del malwato y
prepotencia del personal., asi como la descortesia de la burocracia, falta de
informacion sobre su estado de salud, violando continuamente hasta los mas
minimos derechos humanos en o que respecta a la salud.

Esta situacién social desaforrunadamente prevalece en la administracién publica
del sector salud. Es por ello que las relaciones publicas realizan un estudio del
fenomeno social controvertido. porque determina el problema e investiga los hechos;
mediante métodos y técnicas socioldgicas. psicologicas o simple recopilacién de
datos.
En los paises avanzados (E.U.. Alemania. Japon) ya se ha dado la importancia
que tienen las relaciones publicas. pero en América Latina. esta disciplina no sec ha
desarrollado plenamente.

Los funcionarios de instituciones meédicas, ignoran su contenido cientifico,
porque es AUTONOMA e INDEPENDIENTE, que da origen a la SOCIOLOGIA
DE LAS RELACIONES PUBLICAS, asi lo considera el Doctor Gonzdlez de
Alameda. quien describe a Ia ciencia de fas relaciones publicas con las siguientes
palabras: "Para mayor abundamicnto las Relaciones Publicas se nos aparece con
todos los vicios de una ciencia porque:

Tiene su OBJETO propio: establecimiento de un sistema de relaciones entre la

1.
empresa y el pablico.
2. Tiene unos MEDIOS: El intercambio de mensajes.
3. Tiene unas TECNICAS: de expresion, comunicacion y estadistica.
4. Tiene unos FINES: Armraer la simpatia del puablico hacia la empresa,
humanizacion por las

altimamente. socializacién ¥

proximamente,
n 10

comunicaciones

® Gabino Fraga. "DERECHO ADMINISTRATIVO™ Mcdxico Edit. Porrua. S.A. 1983 Pig. 46
' Gonzilez Dc Alameda. “MANUAL DE INTRODUCCION A LAS RELACIONES PUBLICAS™. Mecxico.
Edit. Minerba Books. 1983 Pag. 46
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Tomaremos en cuenta quc los objetivos fundamentales de Ia sociologia de las
relaciones publicas, son los mismos que los de 1a ciencia en general, es decir, estudia
un fendmeno social para describir el comportamiento humano.

La propia curiosidad del hombre es un factor importante que impulsa a buscar
una explicacion de lo que ocurre a su alrededor; es decir, el personal de un hospital
o de un centro de salud, tiene la obligaciéon de informar a los derechohabientes y
publico en general sobre los seguros, prestaciones y servicios que otorga el Instituto.
Asi se tendra una buena relacion publica de un servicio médico frente al puablico,
porque se observa la importancia de disolver la hostilidad y necesidad de obtener el

favor y simpatia del publico.
La aparicion del experto de relaciones publicas se hizo inevitable al considerar

la importancia de los servicios que podria facilitar, haciendo uso de su diplomacia

por la necesidad de tratar a empleados, derechohabientes y publico en general.

Esto obedcce al propésito de obtener una mayor eficiencia de las relaciones
pablicas en base a la autonomia administrativa del hospital. clinica o centro de salud
dentro de un organismo piblico descentralizado con patrimonio propio, como lo es
el LS.SS.T.E.,yel I.MS.S., cuyo objetivo es otorgar servicios médicos adecuados
al derechohabiente y pacientes hospitalizados. respetando sus garantias

constitucionales a que tiene derecho y que son las siguientes:
¢ Ser atendido en forma oportuna y adecuada.

¢ Atender las demandas de informacién sobre estados de salud.

o Distribuir entre los pacientes todo tipo de material impreso.

Orientar e informar mediante un trato cordial al pablico sobre el funcionamiento

de servicios, horarios y trarites para su uso.

Expedir y entregar los pases de vista a las areas de hospitalizaciéon.

¢ Promover el establecimiento de tableros de informaciéon, simbologia y

sefalizacion para mejorar los servicios del hospital.

Captar, registrar y tramitar oportunamente las inconformidades y sugerencias que
se presenten, procurando dar soluciones lo mas pronto posible.



¢ Mantener coordinacién permanente de relaciones puablicas con las unidades
operativas del hospital, para obtener oportunamente la informacién sobre los

servicios."!!

El Doctor Guillermo Fajardo Ortiz, contintia diciendo que "Las relaciones
publicas en los servicios médicos con pacientes, visitantes, proveedores,
instituciones y publico en general, a fin de dar a conocer a la colectividad la labor y
objetivos de hospitales, sanatorios, clinicas y centros de salud, y poner en
conocimiento de las autoridades y personal, la opinidon general del pablico ¥ de los
enfermos sobre dichos servicios, para establecer compresion reciproca, confianza y
remediar equivocaciones v faltas; en otras palabras. esforzarse por vencer los
obstaculos que se presenten a las diversas personas que participan en el manejo y
funcionamiento de unidades médicas, como son autoridades, personal. enfermos y

visitantes, por medio de una comunicacion efectiva®.

Se puede apreciar que las actividades de relaciones publicas en las instituciones
publicas y privadas, no buscan un lucrativo o interés personal, sino un clima social
en el ambito hospitalario, entre el personal y sus derechohabientes.

Porque hoy en dia, es necesario mejorar la imagen de nuestras instituciones de
salud ante la opinién publica, a wavés de buenas relaciones humanas, médicas.
sociales y culturales en beneficio de Ia comunidad que solicita el servicio.

En todo hospital debe haber canales adecuados de la comunicacién y para ello
se establece el Departamento de. Informacidn, Orientacion, Quejas y Relaciones
Publicas, y la instauracion de moédulos semejantes que capten sugerencias del
publico en general; con el propdsito de manejar la calidad de todos » cada uno de los
servicios, en beneficio de los pacientes v conquistar, asi el buen prestigio

institucional y de sus trabajadores.

En las instituciones de salud, es indispensable que se cuente con modulos de
quejas y sugerencias, ya que en ellos se respeta el derecho de peticion seguan el
articulo 8 Constitucional que lo manifiesta, porque la opinion del puablico es un
indicador para el Director de Relaciones Publicas. quién como profesional buscara

* Informacion obtenida de mancra general del Manual de Normas v Proced para el F
de la Unidad de O on. Informacion ¥ R Publicas del 1.S.S. T.E.

? F. Ortiz, Op. Cit.. pag. 13



bucnas relaciones intrasociales y colectivas, que se da con el personal de la
institucién y publico en general.

Estara en posibilidades de dar sugerencias en base a investigaciones de opinién
publica, realizada por el Departamento de Relaciones Publicas, ya que se pueden
preveer problemas sindicales, sociologicos, psicoldgicos, y se puede actuar en el
campo de la medicina social como un medio para prevenir enfermedades epidémicas
que afecten a la misma institucion.

Retomando las consideraciones del doctor Guillermo Fajardo Ortiz, es usual que
en los servicios médicos no se fijen objetivos en las relaciones publicas y por lo
tanto no es posible actuar efectivamente.

"Para lograr los fines de las relaciones publicas, es necesario tener en cuenta las
siguientes funciones:

1. Propagar los beneficios que presta la clinica, hospital o sanatorio.
2. Consolidar y conservar la confianza del piblico en la institucién, por medio de un
buen servicio médico general.

3. Fomentar las buenas relaciones humanas intrainstitucionales."*?

El publico de los servicios médicos es heterogéneo, en cuanto a su nivel social,
situacion econdémica y edad; por lo que las relaciones piblicas deben adaptarse a las

circunstancias.

Como puede verse, la sociologia de las relaciones piiblicas. es una ciencia que
viene a estudiar las condiciones de existencia y desenvolvimiento de las relaciones
sociales o relaciones humanas en la sociedad.

Es necesario que el Estado al momento de dictar y aplicar su politica de salud.
asistencia y seguridad social para establecimientos médicos. cuente con un plan de
relaciones publicas, en hospitales. clinicas y centros de salud. con el objetivo de
prestar un mejor servicio de prestaciones oportunas, eficaces, equitativas y
humanitarias porque la salud es un elemento esencial de un pueblo y de esta misma
sociedad tiene como principio la justicia y la igualdad social. estableciendo
obediencia a los derechos esenciales con los propdsitos siguientes:

'? bidem. Pag. 18.
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A) Hacerles ver a los trabajadores de todos los niveles que las relaciones publicas
forman parte de la administracion pablica en los servicios médicos, puesto que la
Ley General de Salud en su articulo 1° establece: "La presente Ley Reglamentaria
da derecho a la proteccion de la salud que tiene toda persona en los términos del
articulo 4 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, establece
las bases y modalidades para el acceso a los servicios de salud y concurrencia de
la federacién y las entidades federativas en materia de salubridad general. Es de
aplicacién en toda la Republica y sus disposiciones son de orden publico e
interés social.”

Del precepto anteriormente expuesto, se desprende que las relaciones publicas
imponen a todas las personas que tienen trato directo con ¢l publico en los servicios
médicos, la obligacion de respetar y permitir el acceso del publico en general a los
servicios de salud.

B) Poner en conocimiento a los derechohabientes y personal que labora en

instituciones de salud. sobre los servicios que presta con fundamento juridico en
1a Ley General de Salud y demas relativos que a la letra dice en

los siguientes
articulos:

Articulo

32. Sc entiende por atencion médica los servicios que se proporcionan
al individuo,

con ¢l fin de proteger, prommover y restaurar su salud.
Articulo 33. Las actividades de atencién médica son:
I. Preventivas. que incluyen las de promocién general v las de proteccidn especifica.

I1. Curativas. que tienen como fin, efecruar

un diagndsticos temprano Yy
proporcionar tratamiento oportuno.

1I1. De rehabilitacién, de acciones tendientes a corregir las invalidases fisicas o
mentales.

Articulo 34. Para los efectos de esta Ley, los servicios de salud atendiendo a los
prestadores de los mismos, se clasifican en:

1. Servicios publicos a la poblacion en general;

I1. Servicios a derechohabientes de Instituciones Publicas de Seguridad Social a

los que con sus propios recursos o por encargo del Poder Ejecutivo Federal,
preste las mismas instituciones a otros grupos de usuarios;

IIl. Servicios sociales y privados. sean cual fuese la forma que se contraten:
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IV. Otros que se presten de conformidad con lo que establezca la Autoridad
Sanitaria.

Articulo 35. Son servicios publicos a la poblacion en gencral. los que presten en
establecimientos publicos de salud a los habitantes del pais que asi lo requieran,
regidos por criterios de universalidad » de grarmuidad fundada en las condiciones
socio-economicas de los usuarios.

Articulo 37. Son servicios de derechohabientes de instiruciones publicas de
seguridad social, a los prestadores por estas personas que cotizan con las mismas de
acuerdo a sus leyes, y a sus beneficiarios los que con sus propios recursos o por
encargo del Ejecutivo Federal presten tales instituciones a otros grupos de usuarios.

Ademas de éstos, existen otros articulos que se consideran dentro de la
seruridad social y constituyen  una responsabilidad de orden publico. Porque la
eficacia del aparato administrativo sdlo podra tener sentido en Ia medida en que el
Estado programe una buena politica sobre relaciones publicas gubermamentales, y
en el caso particular del LS.S.S.T.E por las relaciones publicas juridicas derivadas
del apartado B del Articulo 123 Constitucional.

C). Es esencial mantener buenas relaciones de apoyo ¥ en forma reciproca con
instituciones afines como el L.S.S.ST.E., el LMSS.yv la S.S.A., v otros servicios
de salud, para estimular Ja buena imagen de las relaciones publicas mediante la
cooperacion social ¥ moral en favor del pablico en general. En  este sentido no
quiero dejar inadvertido, como considera Jorge Rios Szalay a las relaciones

deben mantener con diversas

publicas en el gobierno porque dice: "Que s
entidades del gobierno. como pueden ser las Secretarias de Estado, los
organismos descentralizados. los gobiernos (Estatales y Municipales) v en
general cualquier dependencia u oficina gubermamental. "'

El gobierno recgula ciertas actividades de las organizaciones por medio de leves
que emite. Nos da un ejemplo como: a través de la Ley Federal del Trabajo, la Ley
de Impuestos sobre la Renta yv las leyes que regulan las actividades mercadologicas,
como las relativas a precios. marcas. pesos y medidas de la Ley de Proteccién al
Consumidor. Siendo asi, que las normas juridicas vienen a fortalecer cualquier plan
de wabajo para llevar a cabo las buenas relaciones publicas ¥ no se diga en nuestro
querido ISSSTE.

¥ Jorge Rios Szalay. “RELACIONES PUBLICAS™. Mdéxico. Edit. Trillas. 1992, Pags. 75. 75.
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Considera este mismo autor que es importante que la organizacion ademas de
estar atenta a las actividades legislativas, comprenda bien tanto la letra como el
espiritu de las leyes que le afecten; para cllo en ocasiones quiza sea conveniente
recurrir a los servicios de un abogado.

Acogiendo dichas ideas, pucde decirse que dentro del [.8.S.S.T.E., un licenciado
capacitado en el area del derecho, puede guiar con éxito un organismo publico
como el antes descrito, porque se vale de las relaciones publicas como medio para
saber gobemnar y dirigir a la sociedad, pues contribuye a la realizacidon de un sistema
politico administrativo mas eficaz, ya que en estos momentos hacen falta lideres de
una buena opinién publica en las instituciones de seguridad social, que beneficien a
todas las personas sean o no derechohabientes. Es por ello que tomando en cuenta la
definicidon de las relaciones publicas, expuestas en puntos anteriores, la considero
como una serie de actos humanos encaminados a mantener la comunicacion
interindividual o social de una instituciéon publica o empresa, el profesional de la
misma, cumple con un papel de mediador, sin afectar alguna de las partes en el
momento de planear un problema social con el propédsito de darle una solucién, pues
el profesional en las relaciones publicas toma en cuenta la opinién y actitud de los
trabajadores y al publico en general.

Por las siguientes razones, deseo manifestar mi punto de vista con respecto a las
relaciones publicas, ya quc juegan un papel preponderante en las altas esferas
empresariales, fabricas, bancos, tiendas departamentales, la misma Presidencia de la
Republica o en el negocio mas simple.

Imaginense lo vital que significa a niveles de hospitales, clinicas. centros de
salud, etc.

Cuando los problemas del ser humano es precisamente la salud ya que sin ella v
la debida atencién seriamos un pueblo raquitico médicamente hablando.

Es por eso que ¢l gobiermno de cualquier pais, tiene su preocupacion mas grande
que es la buena salud de sus habitantes. Aqui en México, son ya varios afos que
vienen funcionando Instituciones de Seguridad Social como son el I.S.S.S.T.E. el
LM.S.S..v la §.S.A., v demas centros de salud porque el gobiemo se ha dado cuenta
que un pueblo con carencias de salud no funcionaria en ningun aspecto, porque la
vida saludable es lo mas imponante para el hombre, ya que éste puede desarrollar
sus capacidades en todos sus aspectos, asi se cumpliri con el precepto del Articulo 4°
Constitucional, que consagra el derecho a la salud.
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Sin embargo, es importante que cada una dec estas dependencia funcione
correctamente.
Es aqui donde las relaciones publicas tienen un papel preponderante, ya que son

los encargados de darse cuenta de los problemas existentes en el nivel médico,
burocratico, social, etc.

Son muchos los problemas que se tienen en los hospitales, va que los avances

no son detectados facilmente porque existen encubrimientos de diversos tipos que
pasan inadvertidos.

Por eso, las relaciones pablicas tienen la obligacion de detectar el mas minimo
detalle de cualquier problema existente para darle la mejor solucion.

Cuantas veces los médicos tienen una larga fila de pacientes, los cuales no son
debidamente atendidos porque la cantidad supera la calidad.

Y a veces, llega un enfermo de gravedad que no es atendido inmediatamente,
porque hay otros pacicntes esperando. Y bueno no se diga si 1a recepcionista en ese
momaznto esta de malas y no atiende correctamente a aquél paciente por su salud. y

este tiene que sufrir las consecuencias del mal caracter de los trabajadores ya sean
recepcionistas. enfermeras y hasta el propio médico.

Mas adelante en el marco contextual ampliaré con detenimiento cada uno de los
problemas existentes.

2.2. IMPORTANCIA DE LA FUNCION DE LAS RELACIONES PUBLICAS COMO
ACTIVIDAD PROFESIONAL DEL LICENCIADO EN DERECHO.

Considero que las Relaciones Puablicas, son importantes en cualquier actividad

en la vida. pero en este caso especifico se esta desarrollando un nuevo zampo

juridico profesional para el Licenciado en Derecho.

Porque su interés esta ubicado en la Administracién Publica, dentro del Sector
Salud.

Los fines que con las relaciones pablicas se pretenden, se deducen de la propia
definicién de las mismas y que las he reiterado en el punto anterior. No obstante, las
relaciones publicas tiecnen como significado:

1. Informar al pablico.

2. Persuadir al publico para modificar sus actitrudes y sus acciones, v

23



3. Realizar esfuerzos para integrar actitudes y sus acciones de una instituciéon con su

publico y las del publico con esa institucion.

instrumento vital para la

Anadiendo que las relaciones puablicas son un
adaptacion, el entendimiento v la integracion de los individuos, los grupos vy la

sociedad. La comprension v el apoyo puablico son fundamentales para la existencia

de nuestro sistema juridico administrativo.
Edward J. Robinson. considera a las relaciones puablicas, como una ciencia
aplicada en el area social y de comportamiento humano. con las siguientes

funciones:
1. Miden, evalan e interpretan las actitudes de diversos publicos pertinentes.

en la definicién de objetivos para aumentar la

2. Asisten a la administracion
politicas y personal

comprension y aceptiacion publicas de los productos. planes,
de la organizacidn.

3. Equilibran estos objetivos con los intereses, necesidades v metas de los diversos
publicos pertinentes; v

4. Desarrollan, ejecutan y evalian un programa para lograr la comprension y
aceptacion publicas".!

De lo anterior. se desprende que las relaciones publicas. por su importancia son
una funcidén administrativa dentro del sistema de Seguridad Social.

Debe recordarse. sin embargo. que la palabra administracion es utilizada en su
mais amplio sentido. Es decir, toda organizacion. ya sea industrial. no lucrativa. o
gubernamental, posee gente que se encarga en conciliar la Administracién Pablica.

En este sentido, ¢l Diccionario de la Lengua Espafiola, sefiala que administrar
equivale a gobemar. regir o cuidar 3 el administrador se define como la persona que

adininistra. maneja. sirve, gjerce un cargo sobre bienes ajenos.

México Edit.

!5 J. Robinson Edward. "BIBLIOTECA DE LAS RELACIONES PUBLICAS™. Tomo I
Coatinental 1986. Pag. 72



Por otra parte Jorge Olivera Toro, dice que "del mismo origen es Ministro.”,
continua diciendo que, "En la Administracién Publica, el administrador gestiona
siempre bienes e intereses ajenos: los de la comunidad politica a la que él sirve™. '*

Otros autores consideran, sin importar el tipo de organizacién de que se trate,
estos encargados del manejo constituyen la "administracion”.

Ademas, el término administracion no debe ser interpretado como referente
s6lo a organizaciones, corporaciones o unidades gubernamentales. Los individuos
pueden utilizar servicios de relaciones pablicas. Lo que es mas, el planteamiento y
ejecucidn de las relaciones publicas para los individuos requiere precisamente de los
mismos aspectos éticos que su planteamiento y ejecucién para las organizaciones.

Es por ello que esta nueva actividad profesional de las relaciones puablicas, han
seguido el parrdon de las profesiones mads antiguas y establecidas.

Los intereses de los profesionales en relaciones publicas durante la década de la
Segunda Guerra Mundial y Viemmam, eran principalmente de naturaleza practica.
Sus acciones y facultades de obrar estaban dirigidas por un interés sobre lo que el
publico consideraba permitido, legal, posible y aceptable. En la década de los 80's.
tos profesionales de relaciones puablicas mostraron un mayor interés por los aspectos
€ticos de sus acciones y sus actitudes.

En el transcurso de los afios se ha discutido si las relaciones publicas son una
profesion, un oficio, una vocacidon o un negocio.

Es dificil sostener el argumento de que las relaciones publicas constituyen una
profesion ya que éstas no logran satisfacer todos los requisitos mediante los cuales
se les reconoce a las profesiones, como el derecho y 1a medicina. "Tanto el derecho
¥y la medicina, requieren

de una licencia para ejercerlas. preparaciéon especifica.
examen y experiencia®.

mientras que cualquier persona puede dedicarse a las
relaciones publicas sin tener algin titulo profesional.

El autor tiene razén pero pienso que,  c6mo podriamos convencer a la gente de
cerrar algun negocio o trato comercial?, jcoOmo se podria captar mas publico

'® Olivera Toro Jorge. "MANUAL DE DERECHO ADMINISTRATIVO™. México Edit. Porria 1976 Pag
80

'” Raymond Simén. “TEORIA Y PRACTICA DE LAS RELACIONES PUBLICAS™ . México, Pag. 153
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televidente en cualquier televisora?, jqué podriamos hacer para tener relaciones
piblicas mas optimas a nivel de pais con otros paises?.

Para el tema que vengo desarrollando, cémo podriamos mantener buenas
relaciones puablicas en los servicios médicos, si ann  persiste el mal wato y
prepotencia de su personal con el derechohabiente?

Estos son solo algunos de los ejemplos que podemos citar, pero hay infinidad
de ecllos con la misma o mas importancia.

Por eso precisamente los profesionales de las relaciones pablicas deben conocer
la problemadtica de la empresa o institucién publica, para la cual trabajan. conocer
la esencia misma de todo lo que se refiere, positivo y negativo, hacer ver a los altos
Jjefes de todo lo que pueda daifiar al centro de trabajo; porque estando al frente,
dando la cara es cuando verdaderamente el profesional de las relaciones publicas se
puede dar cuenta dec los errores o aciertos de esa empresa, negocio y en  este caso
especifico en el hospital, clinica o centro de salud.

Aqui por ejemplo, se debe ser muy cuidadoso de la gente que esta al frente de
las relaciones pablicas, ya que en la practica. ponen como responsable del
Departamento de Informaciéon, Orientacion, Quejas y Relaciones Publicas, a
personas que no estin debidamente capacitadas, siendo asi que su nivel de cultura
es hasta la primaria. Se puede constatar este caso en el hospital regional "“1° de
Octubre” del I.§.S.S.T.E., y otras unidades.

Dicha situacién puede dafiar la imagen de un hospital que de por si estan
deterioradas, precisamente por personas que no saben tratar a los pacientes y
familiares: tan sélo manejan intereses politicos. para buscar escaflos dentro del
sindicalismo de linea.

Por otro lado y a manera de ejemplo, citaremos que en algunos paises. las
relaciones publicas ya estan  en todo su resplandor. se dan cursos completos en
escuelas o. como sucede en los Estados Unidos, sus estudios se insertan en la
instruccion universitaria.

El primer curso universitario se inicié en 1923, en la Universidad de New York.

En 1951, los cursos de relaciones publicas se celebran en 142 colegios y
universidades vy en 1956, 11 universidades ofrecian el titulo de licenciatura.



Esta disciplina es nueva en México, en virtud de que en la década de los 80's, la
Universidad del Valle de México, imparte la Licenciatura en Relaciones Publicas y
el nivel Técnico.

El especialista y experto en relaciones publicas debe poseer una buena
formacidn universitaria, ya que el Licenciado en Derecho es un profesional que tiene
afinidad a la Licenciatura en Relaciones Piublicas, porque el abogado es la persona
fisica que se acredita con una licencia y poune en practica sus conocimientos
Jjuridicos, valiéndose de las relaciones pablicas para asesorar al buen funcionamiento
en los servicios médicos del 1.S.S.S.T.E., como es en este caso.

Su apoyo es importante para interpretar normas laborales, y demas leyes
aplicables a los servicios que presta la institucion médica.

Hasta ahora pocos abogados se han especializado en estudiar a fondo los
aspectos juridicos que influyen en las relaciones publicas de hospitales, clinicas y
centros de salud.

Esta situacion no es exclusiva a instituciones publicas de salud, sino a
organismos privados también.

En el sentido que, <cualquiera de las instituciones son objeto de opinion
publica, por su wrato poco humano ¥ aspectos relevantes a la salud del paciente o del
pueblo en general.

Por un lado el hospital tiene la obligacion constitucional de cuidar la integridad
fisica de los pacientes (articulo 4° Constitucional derecho a la salud). El profesional
de las relaciones publicas a través de campaiias publicitarias mantienen informado al
puablico. sobre las actividades del nosocomio a las autoridades que se puede traducir
en bienestar juridico del médico. enfermera, y demas personal, que constantemente
son objeto de demandas de parte del paciente y familiares.

El derecho penal. estipula la obligacién que tiene que cumplir los hospitales al
dar noticias a la prensa, radio y television. Que consiste; en no comunicar
dolosamente la imputacion que se haga a un paciente atendido por el médico o
cualquier persona o institucién. de un hecho cierto o falso, determinado o
indeterminado, que pueda causarle deshonra, descrédito, perjuicio o exponerlo al
desprecio de alguien, porque una comunicacion dolosa, de este tipo constituye una
difamacion la cual esta castigada por el Codigo Penal vigente con prisiéon de dos
afios o multa de 50 a 300 pesos. o ambas sanciones, a criterio del juzgador (articulo
350).
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En el caso de la difamacién, incurre el personal no autorizado al otorgar
informacion inexacta sobre el estado de salud del paciente a sus familiares,
manifestando hasta en ocasiones que su familiar fallecié. Esta informacion
independientemente que sea verdadera o falsa, el hecho que se imputa a otra
persona, c¢ausa un malestar familiar, lo que la ley lo configura como un delito por el
perjuicio que causa a la reputacion del paciente.

En ocasiones el médico, o la enfermera, se dejaban llevar por apariencias o por
los primeros informes sin  confirmar. o el hospital le imputa a una persona en él
internada la responsabilidad de un accidente o la culpa de la muerte de otra que
fallecié a causa de una enfermedad. se convierte por ese hecho un sujeto a proceso
de investigacion penal por el delito de calumnia (Articulo 356 del Coédigo Penal
vigente).

Un representante o autoridad del hospital, no puede divulgar informes que
puedan ser aprovechados con otros fines. Porque a los trabajadores de un hospital,
se les tiene prohibido revelar dictamenes meédicos, o que se aprovechen para algun
procedimiento legal, sino se cuenta con la autorizacion de la autoridad competente,
porque un hospital puablico como es ¢l caso del "1° de Octubre” del LS.S.S.T.E., se
rige por principios constitucionales, penales, administrativos, etc. y su propio
estatuto organico, que en su oportunidad trataré en el capitulo III. del marco
juridico.

Siendo asi que el codigo penal responsabiliza a todos los trabajadores,
prohibiéndole la revelacion de secretos o informacion confidencial. En su articulo
210 que a la letra dice: "Se aplicara multa de cinco a cincuenta pesos o prisién de
dos meses a un aiio al que sin justa causa, con perjuicio de alguien y sin
consentimiento del que pueda resultar perjudicado, revele algan secreto o
comunicacion reservada que conoce o ha recibido con motivos de su empleo. cargo
o puesto”. Ya que las relaciones publicas en una institucion médico-social, no
dependen Gnicamente del médico o de un departamento, sino de todo el personal,
desde el mas humilde puesto hasta Ia autoridad superior. Por lo que son
obligaciones de los trabajadores del 1.8.S.S.T.E.: guardar la discrecion debida en el
desempeiio de sus labores.

Cuando se hace referencia a la érica en las relaciones publicas dice Raymond
Simon. que "no sélo se requiere decir el actuar dentro de la Ley. Es necesario
obedecer los dictados de ésta,... Ademas. la Ley es impersonal y clara., mientras que
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la ética no es clara., por lo general es un tanto obscura y usualmente muy personal.
Esto se hara evidente a medida que se comprenda el término. La definicion del
diccionario es un punto de partida razonable cuando describe la ética profesional
como "ajustarse los estandares profesionales de conducta”. Asi, cuando se hace
referencia a la conducta profesional responsable en cuanto a su aplicacién a los

estindares de grupoy a la moral individual”.'®

Si se habla de la conducta ética en las relaciones publicas, para las personas que
prestan algan servicio profesional o técnico o por funcionario o empleado publico,
cabe sefialar 1a opinién de Fernando Castellanos Tena. quien define a la conducta

como "el comportamiento humano voluntario positivo o negativo, encaminado a un
w 19

proposito”.

Con ello quiero expresar que todo ser humano es libre de decidir de manera
responsable su vida, y con mucha mayor razén al desempefiar su conducta social de
un servidor publico.

Como se ha dicho las relaciones publicas forman parte de la administracion
publica en los servicios médicos; por ¢l conjunto de deberes, derechos y situaciones
Jjuridicas que se originan ente el Estado y sus trabajadores, llamados también
servidores publicos.

Porque toda actividad estatal requiere de un personal eficiente para dar una
buena imagen de relaciones puablicas. y es por ello que tomamos la siguiente cita de
Jorge Olivera del Toro, quien dice: "De acuerdo con nuestra legislacion | tanto en la
Constitucion, como en diversas leyes administrativas. se consignan los deberes del
funcionario.

La Ley Federal del Trabajo Burocrarico. hace una enumeracion de los
principales deberes en su articulo -44. son obligaciones de los trabajadores:

1. Desemperar sus labores con la intensidad. cuidado y esmero apropiados,
sujetandose a la direccion de sus jefes y a las leyes 3 reglamentos respectivos;

I1. Observar buenas costumbres dentro del servicio:

'" R Simon. op. Cit. Pug. 164,
'? Tema Castellanos Fernando, “LINEAMIENTOS ELEMENTALES DE DERECHO PENAL™. México..

Edit. Pormia. 1977, Pag. 149



HI.Cumplir con las obligaciones que les impongan las condiciones generales de su

trabajo;

IV.Guardar reserva de los asuntos que lleguen a su conocimiento con motivo de su
trabajo;

V.Evitar la ejecuciéon de actos que pongan en peligro su seguridad y la de sus
compaileros;

VI. Asistir puntualmente a sus labores:

VII. No hacer propaganda de ninguna clase dentro de los edificios o lugares de

trabajo. ¥

VIIL. Asistir a los institutos de capacitacién,

wl0

para mejorar su preparacion y

eficiencia.

La importancia de las buenas relaciones publicas internas entre el personal del

hospital, se basa en el hecho de que se debe mantener un medio agradable en el
trabajo. Tal atmdsfera inspira confianza a pacientes y visitantes.

Su contacto directo con éstos, exige dedicacion completa a las reglas de

cortesia y de atencion.
Por tal motivo, el Codigo de ética de un hospital, segin el derecho comparado

considera que:

La informacién acerca de un paciente es confidencial. Esta regla simple es tan
importante, que el Cédigo Norteamericano de Administracion de Hospitales (Cédigo
de Etica; Asociacién Norteamericana de Hospitales) hace una referencia especial al
sisterna de conducta que se espera que tenga el personal hospitalario en relacién con
la informacién sobre pacientes:

“La institucion hospitalaria v cada uno de sus empleados. comparten la
responsabilidad de ofrecer la mejor atencion posible al paciente. En cumplimiento de
esta obligacion incumbe al hospital ¥ a sus empleados ciertos deberes éticos
reciprocos.. Los empleados estan obligados a guardar la informacion confidencial
en relacién con los pacientes y el hospital; evitar murmuraciones y criticas publicas

* Olivera Toro Jorge. “MANUAL DE DERECHO ADMINISTRATIVO™. México. Edit. Porria. Pig. 358
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del hospital; desarrollar un espiritu de amistad mutua con sus compaiieros de trabajo
y ser cortés con ¢l pablico™.”'

La informacion adquirida en la relacion médico-paciente se considera
comunicacién confidencial o valiosa que no puede ser externada por el médico,
excepto en circunstancias especiales. Hay reglamentos que gobieman el empleo de
los registros médicos del hospital y, aunque éstos se guardan para beneficio del
paciente, del médico y del hospital, en realidad existen normas que los registros del
archivo en donde se resguardan.

AMBITO DE COMPETENCIA DEL LICENCIADO EN DERECHO EN LOS

DIFERENTES NIVELES JERARQUICOS DONDE SE DESARROLLAN LAS
RELACIONES PUBLICAS.

Este profesionista por su preparacion culmural. esta capacitado para desempefiar
cargos publicos, entre ellos; ser administrador de un hospital o jefe del departamento
de relaciones publicas del mismo. Como directivo debe fijarse las politicas
orientadas al personal, derechohabicnte y publico en general. De esta manera

demuestra que es una persona honesta, que conoce a la institucidén y tiene descos de
cooperar con los pacientes. vy con los visitantes de otras instituciones y la sociedad.

Porque actiia con tacto y diplomacia, al sefialar que el objetivo mas amplio de la
politica de la salud. es la asistencia y seguridad social, para impulsar la proteccion
a todos los derechohabientes, brindando servicios y prestaciones, oportunas,
eficaces, equitativas y humanitarias que beneficien al mejoramiento social.

Entendida en un sentido juridico, la salud no es solo la ausencia de enfermedad
sino un estado de completo bienestar fisico y mental, en un contexto socioldgico y
social propicio para su sustento )y desarrollo. La salud es un elemento
imprescindible del desarrollo y. en una sociedad que tiene como principio la justicia
vy la verdad ante todo, se imponga la razon, si es que hay un conflicto con el derecho

de todos. (Inspirada en la Ley General de Salud, en su articulo 2 fraccion L 11, IV, V|
VI, VID.

' Asociaciéon Amecricana de Hospitales. "GUIA PARA LA ORGANIZACION DE UN DEPARTAMENTO
DE REGISTROS HOSPITALARIOS™. E.U.
1962, Pags. 57. 59

Traduccion. Oficinas Sanitarias Panamericana (O.M.S)



Otra medida profesional encaminada a las relaciones publicas. es orientar a los
empleados nuevos de cualquier nivel, para recomendarles que traten bien a los
pacientes, visitantes, periodistas, politicos, etc. Ellos son factores determinantes de
opinidn pablica, desde el punto de vista de las relaciones publicas externas.

Porque el deber del servidor publico es, prestar sus servicios personalmente y en
las condiciones que el servicio lo requiera, en este sentido la Ley Federal de los
Trabajadores al Servicio del Estado (L.F.T.S.E.), obliga al emplecado a desempeiar
sus labores sujetandose a las leyes y reglamentos que lo regulan, y la direccién de
sus jefes con intensidad, cuidado ¥ esmero apropiados (Art. 15 L.F.T.S.E.), ya que
el nombramiento de un empleado implica una seleccién o la satisfaccién de
determinados requisitos propios de los funcionarios v empleados. Porque su calidad
humana sirve, de elemento para desempeiiar su funcién publica y ser sujeto de
responsabilidad administrativa, independientemente de la obligacién que le exige

las demas ramas del derecho.

Un profesional en relaciones publicas, en la practica actta con conocimiento de
causa en las actividades que desarrolla porque:

El Departamento de Relaciones Puablicas él cual representa.
independiente de los demas. se comunica con todos los servicios del hospital,
conoce sus actividades y la psicologia de todo su personal en especial de médicos,

es auténomo e

enfermeras y directivos.
Depende exclusivamente del Director General a quien manifiesta todo cuanto
investiga, de los problemas relativos a pacientes, derechohabientes y puablico en

general.
Para planear organizar y dirigir. los recursos materiales, humanos y financieros
de los servicios médicos, que satisfagan a la comunidad.

Es la tinica manera de cumplir con su funcién pablica, es decir, desempeiiar el
papel de comunicador profesional. y se constituye por ¢l conjunto de deberes,
derechos y situaciones juridicas que se originan entre la institucion y

todos los demas. Y las

derechohabientes. De este departamento se benefician
relaciones humanas en cuanto a las relaciones publicas conoce mejor el clima social

en que se desenvuelve el hospital y establece los cambios interindividuales de su

personal hacia la sociedad.



En las instituciones meédicas del gobiemo desafortunadamente hay cierta
tendencia a olvidar hasta los principios minimos de educacién, para atender
adecuadamente a pacientes que solicitan algin servicio. Si esto sucede
constantemente, entonces las relaciones pablicas, ain no llegan a la cuspide del
conocimiento en un pais en subdesarrollo.

Es por ello que. ¢l profesionista en leyes. especializado en las relaciones
publicas en los servicios médicos. afrontara algunos de los principales problemas
administrativos en estas instituciones de salud. por decir: falta de planeacion,
autoritarismo, deficiencias médicas. asi como los canales de comunicacién intema y
externa. papeleo innecesario para poder ser atendido como derechohabiente.
carencias de recursos humanos, materiales. falta de medicamentos de los mas
indispensables, carencia de equipos médicos. de control intermo. duplicidad de
funciones e informacion., fuga de responsabilidades (aviadores). falta de
coordinacidon y de control. delegacion de autoridad deficiente, desconcentracion de
servicios no adecuados, falta de capacitacién al personal de todos niveles.
nombramiento de base de “compadrazgo” o “amigos del sindicato”, mal
aprovechamiento de todos los recursos. falta de orden y disciplina, ausencia de
métodos o sistemas de evaluacidon del trabajo, mala distribucion de los elementos
materiales, maquinaria y equipo médico obsoleto ¢ inadecuado. desperdicio masivo
de recursos bajo adiestramiento y capacitacién politica sindical, rutina v lentitud de
las oficinas. deficiente seleccidon del personal. "tortuguismo”. falta de conciencia de
servicio, despotismo. y servilismo. "barbero”, arbitrariedad, etc.. en su oporrunidad
tratar¢ de ampliar la inforninacion en capitulos correspondientes.

ACTIVIDADES DEL LICENCIADO EN DERECHO EN UNA UNIDAD DE
RELACIONES PUBLICAS.

No debemos olvidar en ningun momento que el profesional de relaciones
pablicas es un administrativo dentro de un servicio médico, y debe conocer de
leyes para auxiliar al Director dcl Hospital. a pacientes y piblico en general. de la
siguiente manera:
¢ Otorgar de manera oportuna un servicio de enlace entre el paciente ¥ el hospital,

a través de informacion y orientacién profesional al pablico asistente.
¢ Promover. supervisar y mantener el buen trato al pablico por parte del personal
del hospirtal.

W
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o Coordinar las actividades de orientacidn e informacién, con los responsables o
Jjefes de servicio del hospital, determinando los procedimientos a seguir en cada

caso y, en especial, los referidos a horarios disponibles de visitas a pacientes

hospitalizados.
Elaborar y mantener actualizadas las relaciones publicas,
entre cada una de las unidades hospitalarias con quienes sea precisa una

a nivel de servicios

coordinacion.
# Sostener reuniones de coordinacion con los responsables de servicios de
relaciones publicas de otros hospitales o unidades médicas para plantear los

problemas existentes en el servicio con posibilidades de unificar criterios y/o
procedimientos de trabajo que los superen.

& Favorecer los sistemas de comunicacion
constante del directorio del hospital. asi como externo. coordinar su distribucién a

intema mediante la actualizacion

cada area de servicio.

Proporcionar , en coordinacién con el servicio de trabajo social. y orientacion

.
al pablico. respecto de los servicios que proporciona el hospital: requisitos y
tramites a observar, asi como la forma en que se debe hacer uso de los mismos.

¢ Orientar en aspectos legales y administrativos para que los pacientes gestionen lo
procedente en cada circunstancia.

¢ Orientar y facilitar la canalizacion de pacientes a otras instituciones hospitalarias,
turnando el caso a trabajo social o servicios consecuentes.

¢ Abrir por cada ingreso, la tarjeta indice de pacientes en que se requiere el nombre

del paciente y niimero de cama que se le asigna durante su hospitalizacidén

+ Recabar la copia que envia admision para confirmar los datos referentes al

domicilio y localizacién, mediante entrevistas a familiares.

Llevar la hoja de ingreso por cada paciente hospitalizado. la cual contiene:

domicilio. nombre. edad. sexo. Registro Federal de Causantes, fecha de ingreso y
egreso del hospital.

Elaborar. mantener actualizado y distribuir, el instructivo de hospitalizacion. que
se entrega al familiar del paciente al intemarse.

Recibir los programas diarios de operaciones quirurgicas v los informes de
operaciones del dia, elaborados por ¢l personal de quiréfano.
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Recibir los avisos de egresos con 24 horas de anticipacién y wverificar la

*
autorizacién o confirmacion de egresos que se expidan por las areas del servicio
de enfermeria.

# Formular la constancia de hospitalizacion a los pacientes que lo soliciten.

+ Proporcionar la informacién necesarias al Ministerio Pablico en los casos legales,

facilitando los medios para la declaraciéon juridica correspondiente.

¢ Supervisar en caso de¢ desperfectos. la reparaciéon rapida del equipo de

comunicaciones en ¢l aspecto telefénico. del conmutador, del sonide local con el

departamento de mantenimiento de la propia unidad.

¢ Mantener actualizado el Kardex de pacientes: ingresos. epresos. traslados a otras

instituciones o unidades hospitalarias, en especial. para avisos de nacimientos de

gravedad y defuncion.
Efectuar diariamente el control de visitas a pacientes del hospital.

*

Presentar el informe mensual de actividades al servicio de bioestadistica y a la
autoridad administrativa que corresponda. Toda esta informacion en relacién a las
funciones del departamento de relaciones pitblicas, se obtuvo de manera general
en el Manual de Nonmnas y Procedimientos para el funcionamiento de la Unidad
de Orientacion. Informacion y Relaciones Publicas. Definicion de Conceptos v
Formatos, de las Funciones de Ia Unidad de O.1.R.P. y la Ley del LS. S.S.T.E.

¢

Ya hemos mencionado la importancia de la funcién de las relaciones puoblicas
para un profesional en derecho. de la cual tiene como objetivo; mantener las buenas
relaciones sociales, humanas. y diagnosticar al pablico. de los que se sabe, cree,
opina, piensa de la institucién para preveer un comportamiento futuro publico. solo

de esta manera se podra seguir una buena politica administrativa.
Muchas organizaciones se dan cuenta de la importancia de las relaciones
publicas y por no emplearlas a tiempo. se comete una serie de errores que después
nos podemos lamentar. Jorge Rios Szalay, cita lo siguiente "Es frecuente enconrrar
en las organizaciones que las huelgas han surgido a raiz de deficientes relaciones
publicas con el personal. que ha provocado la falta de comunicacion {luida con el

mismo. En otras ocasiones. problemas tales como altos indices de ausentismo ¥ de
rotacion de personal. falta de iniciativa y de colaboraciéon por parte de los
empleados, apatia por los nuevos sistemas o procedimnientos, alto grado de rerardos,

etc. (que redundan en bajos indices de produccién y elevacion de costos) podria ser
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evitados si se contara con un efectivo programa de relaciones pablicas con el

"
personal™.®®
Como dice este autor en sus anteriores aseveraciones:

Se ve claramente que un personal deficiente en relaciones piblicas no traé

nada bueno.

Pero son precisamente esas instituciones las que tienen la culpa, ya que por
ahorrar un sueldo mas alto contratan a gente no calificada, que lo Unico que hacen
es estar al frente de una empresa. negociaciéon, hospital, etc. como un objeto

decorativo, y que no saben la problematica de esas instituciones en la que estan

involucradas.

Esto no sucederia cuando se tuviera precaucion en contratar a personas con un
buen nivel académico, segun la categoria de esa institucién: ya que a veces sera
necesario contar con personal bilingiie , sin embargo ain cuando fuera una modesta
institucién siempre sera importante que el personal que este al frente de las
relaciones publicas, sea preparado, tenga buena presencia. y de un trato agradable,
pucs todos los problemas o casi todos son la prepotencia, el mal humor, el desgano,
la incapacidad v sobre todo no darse cuenta diariamente y en todo momento de
hechos, errores. aciertos y comunicarselos a quien corresponda para su pronta
solucién..

Todas las personas desarrollan las relaciones publicas y no se diga en un centro
de salud, donde es necesario contar con el apoyo de un abogado a cargo del
departamento de relaciones puablicas, ya que: " A é1 le corresponde promover la
creaciéon, la consolidacidon y perfilamiento de las instituciones colectivas
personalizadas (cooperativismo. propiedad comunitaria, autogestiéon). que tendra
gran predicamento en la sociedad futura™.®?

La figura del abogado se nos presenta como un guardian del sistema legislativo
establecido y cuyo principio basico es la defensa de la justicia social.

En consecuencia el abogado debera captar la realidad social, para llevarlo al
campo juridico, con el propdsito de proponer una Ley Federal de Relaciones

* Rjos Szlay Jorge. "RELACIONES PUBLICAS™ Mexico. Edit. Trillas. Pags. 14. 16
* Lino Rodrigucz Arins Bustamante "ABOGACIA Y DERECHO™. Espana. Edit. Reus. 1986. Pig. 32
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Pablicas para Servidores de la Salud; asi como un cédigo para enfermeras, médicos
y demas personal, que pretenda servir a nuestros enfermos.

Porque el ingreso de un paciente al hospital viene a ser en ocasiones una
experiencia amarga, sicndo victimas de los problemas del hospital, que en ocasiones
no hay medicamentos adecuados para suministrar al paciente.

En muchos casos, los médicos son negligentes, la atencion hospitalaria es
buena, como consecuencia el paciente entra en conflicto con la institucion, por la
falta de conciencia con el personal de la salud.

El abogado, por su conciencia organizativa y respeto. puede ayudar a orientar la
conducta humana de los servidores de la salud, a fin dé que se evite la ruptura en las
relaciones humanas animandole a buscar la convivencia pacifica, el buen gobierno y
amor a la justicia.

Luego "El derecho se nos aparece como "un modelo de vida™ con arreglo al cual
se organizan las cosas y se¢ establecen las relaciones humanas"™ jAhi esta el
verdadero derecho!

Por eso el abogado como responsable de las relaciones publicas de una
institucton médica, debe conocoer la vida., respetando el dolor humano, ya que la
administracién publica, no puede funcionar si no existen profesionales del derecho
con un sentido humano.

Esto con el fin de lograr la seguridad social. que tiene por objeto crear
beneficios para los derechohabientes y asi lograr su maximo bienestar como:

Atencion médica, indemnizacion por accidentes de trabajo y enfermedad
profesional, prestaciones familiares. de maternidad, o invalidez, etc.

Es por ello que cl abogado de hoy, debe ser un "ficl cumplidor de sus deberes en
beneficio de la administracion de justicia de la sociedad en que vive".?®

De ahi la importancia de este profesional en leyes, debe apoyarse
necesariamente en la "ETICA, como aquella disciplina fundamental de la filosofia,
que tiene por objeto el estudio de la conducta libre y responsable del hombre,

4 Lino Rodriguez. Eb. Cit. Pig. 41
* Gonzalez Diaz 1 ardo Francisco. "ETICA SOCIAL™. México. Edit. Porrua. 1968. Pig. 20
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rientada a la realizacién del bien., mediante el cumplimiento del deber del que
» 26

derivan determinadas consecuencias”.

En los servicios de salud, en su continuo afan de contribuir a la superacién
profesional de la enfermera, y de médicos profesionales. se busca siempre elevar la
calidad de los servicios que se otorgan a la poblacion, a través de una administracién
publica mas eficiente en las diferentes unidades médicas.

Representan en la mayoria de los casos, el primer contacto con el paciente, por
lo que tienen la oportunidad de vivir de cerca sus problemas, identificar sus
necesidades, proponer y aplicar aliernativas de solucién.

El cuidado de los enfermos dentro de un hospital compromete a la enfennera. y
al médico, ya que su actuacion requiere de la aplicacion de conocimientos
especificos, acorde con la tecnologia y con grandes valores éticos que apoyen y
modifiquen el aspecto emocional de los pacientes y de sus familiares. v resuelven
la patologia del enfermo, quien ademas de haber perdido la salud, tiene que aceptar
diferentes procedimientos médicos 6 quinirgicos. que pueden ser traumaticos, fisica
Yy emocionalmente; es pues ahi donde el abogado continita siendo un personaje
que contribuye con sus conocimientos basandose en el sentido humano y

social,
para abordar con eficacia los problemas juridicos del paciente

ético del derecho,
hospitalizado cuyos Derechos Humanos a continuacién se detallan:

DERECHOS DE LOS PACIENTES HOSPITALIZADOS.
1. El derecho a la vida:
2. El derecho a la Salud;

. El derecho a la Autonomia;

7]

. El derecho a la informacion;

. El derecho a la verdad:

[\ R

. El derecho a la confidencialidad;

7. Derecho de la libertad;

2 Idem.



8. El derecho a la intimidad;

9. El derecho a un trato digno;

10.E1 derecho a la mejor atencién posibie.?”

Segun la investigacién realizada por Lifshitz Alberto y Trujillo David, dicen

que, "ubica a la medicina en la defensa de los derechos fundamenrtales de los
g

pacientes por ello se propone la siguiente lista de derechos del paciente
hospitalizado enfocandose a las caracteristicas del medio mexicano.

1. Todo paciente tiene derecho, a recibir atencion hospitalaria de asi ameritarlo su
padecimiento.

2. Tiene derecho a que. a su ingreso al hospital, se le informe de las normas que
rigen denuwo del mismo, y a saber quienes seran los miembros del personal de
salud encargados de su atencion.

3. Tiene derecho a que se le brinden todos los recursos con que cuenta el hospital,
para lograr un diagndstico correcto y oportuno y un tratamiento eficaz.

4.

El paciente hospitalizado en una institucion privada. tiene derecho a recibir
informacion sobre honorarios médicos y costo de los servicios, y en caso de no
cubrirlos, no podra ser retenido en contra de su voluntad.

5. Tiene derecho a recibir informacion sobre altemativas terapéuticas o de
procedimientos de diagndstico con el fin  de determinar, conjuntamente con el
médico. lo mas conveniente para él, tomando en cuenta su ideologia y sus
creencias religiosas.

6. Tiene derecho a que le soliciten su autorizaciéon antes. de que se le apliquen
tratamientos o procedimientos que impliquen riesgos para €l.

Tiene derecho a que, la informacion contenida en su expediente clinico se maneje
confidencialmente.

"
)

Lifshitz Alberto v Trujillo David. “LOS DERECHOS HUMANOS DEL PACIENTE HOSPITALIZADO™.
Conusion Nacional de Dereclios Humanos. México. 1992, Pdgs. 10. 17,

* Ibidem. Pags. 17. 19



8. Tiene derecho, si sus condiciones lo permiten a nombrar un representante que
reciba informacion, o que tome decisiones por ¢l en lo concemiente a su salud,
si las circunstancias asi lo exigen.

9. Tiene derecho a recibir un trato digno y humano por parte del personal que
labora en el hospital. Independiente de su diagndstico, situacién econdmica, sexo,
raza, ideologia o religion.

10.Tiene derecho a recibir informacién veraz, concreta, respetuosa y en términos
que pueda entender, en relacion con su diagnéstico.

11.Tiene derecho a solicitar su egreso voluntario del hospital, sin que esto afecte su
futura atencion por la misma institucién.

12.Tiene derecho a participar voluntariamente como sujeto de investigacién, sin que
en su decision influyan presiones de ningin tipo. siempre y cuando conozca
los objetivos. riesgos v beneficios de la investigacion: asi como a desligarse de
ella en el momento en que lo decida.

13.Tiene derecho a negarse a participar como sujeto de investigacion. sin que ello
demerite la calidad de su atencién hospitalaria.

14.Tiene derecho a que sus Organos o sspecimenes quirurgicos sean digna y
humanitariamente tratados.

15.Tiene derecho a una muerte digna v a un trato humanitario de sus restos mortales.

16.Tiene derecho a ser transferido de un hospital a oro. en caso de ameritario su
padecimiento, y que se le indique el objetivo de dicha transferencia.

17.Tiene derecho a participar en forma activa en su tratamiento y restablecimiento.

18.Tiene derecho a recibir la visita de sus familiares y amigos. si ésta no va en
perjuicio de 1a evolucion de su padecimiento.

19.Tiene derecho a atencién espiritual por parte de ministros de la religion que
profese.

20.Tiene derecho a gozar de actividades recreativas, siempre que el hospital cuente
con areas especificas para tal fin.

21.Tiene derecho a la comunicacion trelefonica, siempre que el hospital cuente con
este servicio y no exista contraindicaciones médicas para ello.
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Los autores mencionados aclaran que los derechos no pueden ejercerse

irresponsablemente. El paciente hospitalizado tiene una responsabilidad con la salud
publica, consigo mismo y con sus familiares; no puede exigir a la institucién lo que
no es capaz de ofrecer; tiene que aceptar las normas hospitalarias y las de respeto a
los demas.

Se observa que el paciente hospitalizado puede recurrir al ascsoramiento de un
abogado, para exigir una atencion oportuna y adecuada del servicio médico o Ia
garantia counstitucional al derecho a la salud a través de los organos juridicos
competentes.

A pesar de los problemas que enfrenta el paciente en un hospital, sus derechos
y necesidades no siempre estan contenidas en normas legales o en declaraciones
escritas, por lo que en sus derechos son frecuentemente cuestion de acuerdos
informales. de politicas hospitalarias y de sensibilidades éticas de los prestadores
del servicio.

Desde el punto de vista de las relaciones publicas médico-paciente Ia
responsabilidad profesional se extiende a diversos ambitos legales: civil,
administrativo, penal, etcétera.

Es por ello que el Dr. Ignacio Galindo Garfias. considera que la responsabilidad
de un médico, incluye aspectos fiJosdficos convoca el pensamiento de un gran
filésofo judio de la Edad Media. médico cordobés discipulo intelectual de Séneca.
La oracién de Maimoénides dice asi:

“Sefior llena mi alma de amor por el arte ¥ por todas las criaturas. Aparta de mi
alma la tentacién, de que Ia sed de lucro v la basqueda de ta gloria me intfluencien
cn el ¢jercicio de mi profesion.

Sostén la fuerza de mi corazodn para que esté siempre dispuesto a servir al pobre
v al rico. al amigo y al enemigo. al justo y al injusto.

Haz que 1o vea mas que al hombre en aquel que sufic.

Haz que mi espiritu permanezca claro en todas circunstancias: Pues grande v

sublime es la ciencia que tiene por objero conservar la salud y la vida de todas las
criaturas.

Haz que mis enfermos tengan confianza en mi y en mi arte, que sigan mis
consecjos v prescripciones. Aleja de sus lechos a los charlatanes al ejército de
parientes que con sus mil consegjos y a los vigilantes que siempre lo saben todo: es
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una casta peligrosa, que hace fracasar por vanidad las mejores intenciones.
Concédeme, Dios mio, indulgencia y paciencia con los enfermos obstinados y

groseros.

Haz que sea moderado en todo, pero insaciable en mi amor por la ciencia. Aleja
de mi la idea de que lo puedo todo. Dame la fuerza, la voluntad y la oportunidad de
ampliar cada vez mas mis conocimientos, a fin de que pueda procurar mayores
beneficios a quienes sufren™.?”

Continua diciendo el Dr. Galindo Gartias. que los sefialamientos de Naiménides
se tiene el concepto juridico de la responsabilidad del médico y en ellos influyen
también los derechos humanos, los deberes relacionados con la profesion del médico

y el abogado.

Por lo que atane el derecho civil menciona los derechos de la personalidad,
aquellos que son inherentes a la persona. e inesperables de ella. Estos derechos de
la personalidad comprenden. entre otros, el derecho a la vida, el derecho a la salud.
al respeto a la dignidad humana, a que aguarde el secreto de la vida privada, el
derecho a la integridad fisica del individuo.

Desde el punto de vista civil. en e! codigo de la materia, no hay un precepto
expreso que sefale Ia responsabilidad del médico. ni la del abogado. Pero si en el
coédigo penal, cuando se trata de un hecho criminal, producto de la ignorancia. de la

falta de atencion o de cuidado ¥ que llega a construir un delito.

Para todas las otras profesiones las cualidades morales constituyen la mejor
garvantia del éxito.

Es por ello. que la opinion pablica se pregunta st es micjor la atencion médica
que otorga el Estado. a travds de sus instituciones de salud o la atencidon privada.

Es bien conocido que en In medicina insutucional. por obligacion laboral debe
atenderse de 30 a 40 0o mas pacientes en turno de 6 horas, asi como sucede en el

LSSST.E.

= Galindo Garfias Ignacio (et. al.). "RESPONSABILIDAD PROFESIONAL. c!: Coloquio sobrc ia
bili i del méd v Derechios Humanos, C.N.D.E.. 1995. Pags. 11-14
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Por lo tanto el médico. no tiene el tiempo necesario para examinar

escrupulosamente al paciente y cs una de las causas por la que cl paciente se queja;
por negligencia o mal trato.

E! médico debe actuar con procedencia dependiendo de cada caso. Como dice
Jorge Fernandez Ruiz, el vocablo responsabilidad proviene del latin respondere,
interpretable como estar obligado.

Entre los muchos conceptos formulados al respecto, se entiende por

responsabilidad la capacidad de un sujeto de derecho de conocer, aceptar las
consecucncias de sus actos realizados consistente y libremente.

La responsabilidad juridica puede ser de diferente indole y afectar a la sociedad
entecra a una persona en particular desde ¢l punto de vista penal o civil

La responsabilidad civil, busca restablecer la situacion patrimonial de la victima
del daiio, porque el articulo 1910 del Coédigo Civil vigente para ¢l Distrito Federal,

establece:

"El que obrando ilicitamente o contra las bucnas costumbres cause dafio a otro,
estad obligado a repararlo, a menos que demuestre que el daiio se produjo como
consecuencia de culpa o negligencia inexcusable de la victima™.

Podemos considerar que la opinién pablica posee una imagen sobre la actuacion
de los médicos del 1.LS.S.S.T.E.. ya que juzga con mayor severidad las faltas
cometidas en el ¢jercicio de su profesion, las causas de este fenémeno son multiples
y dependen de los mdédicos. otras de los derechohabientes, por no exigir sus
derechos y otras del ejercicio profesional. Por lo tanto la Secretaria de ta Contraloria
General de la Federacion (actualmente Secretaria de Contraloria y Desarrollo
Administrativo) Subsecretaria "A", creé una "GUIA PARA LA APLICACION DEL
SISTEMA DE RESPONSABILIDAD EN EL SERVICIO PUBLICO", con el
proposito de que los gobemados cuenten con un instrumento para obligar a los
servidores publicos a no salirse del marco especifico de asignaciéon de competencia
que les confiere la Ley y que, en caso de que su actuacion no se encuadre en dicho
marco, existan los medios necesarios para corregir v sancionar las desviaciones.

Es por ello que el Departamento de Informacidén, Orientacion, Quejas y

Relaciones Piblicas, en los Servicios Mddicos del 1.S.S.S.T.E., se preocupa por la
buena atencion que prestan sus hospitales, clinicas de salud a derechohabientes.
respetando de antemano las garantias constitucionales a que tienen derecho. A lo que
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el articulo 8 que a la letra dice: "Los funcionarios y empleados pablicos respetaran el
ejercicio del derecho de peticidn; siempre que ésta se formule por escrito, de manera

pacifica y respetuosa; pero en materia politica, solo podran hacer uso de ese

derecho los ciudadanos de la Republica.

A toda peticion debera recaer un acuerdo escrito de la autoridad a quien se haya
dirigido, la cual tiene obligacién de hacerlo conocer en breve término al
peticionario”.

El departamento antes mencionado tiene la obligacion de captar quejas y
pablico en general por negligencia médica u omra
articulo 44 de la Ley Federal de
que en todas las

denuncias que realice el
circunstancia. asi como lo establece el
Responsabilidades de los Servidores Publicos. dispone
dependencias y entidades de la Administracion Publica se estableceran unidades
especificas. a las que el pablico tenga facil acceso, para que cualquier interesado
pueda presentar quejas y denuncias por incumplimiento de las obligaciones de los
servidores publicos, con las que iniciara. en su caso, ¢l procedimiento disciplinario

correspondiente.

CONCEPTO DE QUEJAS Y DENUNCIA,

QUEJA: La accion por la que una persona fisica o moral hace del conocimiento
de la autoridad respectiva. el incumplimiento de Jas obligaciones que las
disposiciones legales y administrativas imponen, ponen a algin servidor publico.
anun siendo dichos actos u omisiones no da origen a agravios personales.

Quiénes pueden presentar quejas y denuncias:

& El piablico en genecral.

o Los servidores piblicos.
+ Cualquier persona que tenga conocimiento de irregularidades en el servicio

publico o infracciones a la ley. pueda presentar quejas o denuncias ante la oficina

correspondiente.

MODALIDADES EN LA PRESENTACION DE QUEJAS Y DENUNCIAS

Los interesados deberan, en el mejor de los casos. presentar sus promociones €n
las unidades creadas para tal efecto, es decir. en la oficina de quejas y denuncias
dependientes de la contraloria interna de la dependencia o entidad de que se trata.
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para la cual debera difundir, en el area del sector que le toque administrar, Ia
naturaleza y funcién de dichas oficinas. a fin de lograr su maxima funcionalidad y la
mayor captacién de tales promociones.

Es posible que algunos quejosos dirijan sus promocionales a otras areas
administrativas de una dependencia o sector, o al titular de la misma, en estos casos,
para mantener la congruencia con el sistema de recepcion. las areas administrativas
que reciban estas promociones, deberan remitirlas a las oficinas receptoras a fin, de
que se homogenice el sistema y se evite duplicidad en la atencién de éstas.

ATENCION EN LAS UNIDADES ESPECIFICAS.

Cuando una persona se presente en la unidad Especifica denominada; "Oficina
de Quejas y Denuncias”, para presentar una promocién de esta naruraleza, el
personal encargado de atender al pablico, proporcionara el formato de presentacion
de quejas y denuncias, y auxiliard, al denunciante o quejoso en el llenado mismo.

CONTENIDO DEL FORMATO DE PRESENTACION DE QUEJAS Y

DENUNCIAS.,

Con el propésito de no crear instancias burocriticas que entorpezcan
admisiéon de las quejas y denuncias, los requisitos que éstas deberan satisfacer seran
minimos, pero sin los cuales tampoco sera posible la tramitacidén de las mismas:

la

Las citadas promociones contendran:
1. Datos del quejoso o denunciante.
Aqui el quejoso o denunciante debera anotar la siguiente informacién.
¢ Nombre y si es el caso de la persona que promueve por él.

+ Domicilio particular o donde posteriormente se le puede notificar (si el caso de
servidor publico, entonces la unidad de descripcién).

¢ Ciudad.
¢ ldentificacion del denunciante o quejoso si se presenta personalmente.
2. Dazos del denunciado.

o Nombre del denunciado.
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¢ Unidad de adscripcién del denunciado. (Si fuera el caso que esta no fuese del
conocimiento del quejoso o denunciante entonces podra proporcionar cualqtier
informacion que pueda servir para aclarar el area administrativa. en la que el

denunciado presta sus servicios).

3. Descripcion.
El quejoso o denunciante hara una breve relatoria de los hechos de que tuviere
conocimiento y que pudiesen implicar la configuracion de alguna responsabilidad
administrativa. o de otra naturaleza imputable a algin servidor pitblico.

. De ser posible, el quejoso o denunciante aportara los elementos de prueba que
estén al alcance, o sefalara el lugar donde éstos se encuentren.

El quejoso o denunciante, una vez que hubiese cubierto los anteriores requisitos.
entregara el formato de jpresentacion de quejas y denuncias! a Ia persona encargada

de la oficina correspondiente.
La persona encargada de la oficina de quejas y denuncias, recibira el formato y

verificara que no haya omitido ningtn dato.

Cuando se presenta por escrito alguna queja o denuncia se entregara a los
quejosos o denunciantes copia debidamente sellada como acuse de recibo, de todas y

cada una de las promociones que presenten.

Las quejas y denuncias en contra de servidores publicos de la contraloria
interna, deberan presentarse ante la Secretaria de Contraloria y Desarrollo
Administrativo, las que se presenten en contra de los servidores publicos de las
entidades de la Administracion Publica Federal, se podran entregar en sus

contralorias internas o bien ante las de la dependencia coordinadora de sector. y las
que presenten en contra de los servidores publicos de la Secretaria de la Contraloria
General de la Federacion ante la Contraloria Interna de esta dependencia.

Una vez presentada la queja o denuncia por parte del interesado en la unidad
respectiva, se le dara una solucién en ese momento. y si no es posible. la
inconformidad se canalizara con la autoridad competente para dar la solucidn que se

estime pertinente.
Debido a que el médico es el principal prestador de servicios personales de Ia
salud, sus actos u omisiones en la medida en que influyen directamente sobre el
proceso morboso pueden conducir al restablecimiento de la salud. al
estacionamiento de la enfermedad o a la muerte del paciente. Esta responsabilidad.
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desde nuestro punto de vista, permite al médico acceder mas temprano y quiza mas
facilmente que en otros casos a la reflexion ética. También es cierto que la medicina
es una profesién cuyas raices son fundamentalmente humanisticas , y la inclusion
de la técnica en la formacién del médico es relativamente reciente. Ello puede
determinar que, por lo menos en teoria los médicos posean una inclinacién natural
hacia la defensa de los derechos de sus semejantes.

La deshumanizacion de la practica médica debido sobre todo a la
comercializacion de ella, “*ha orillado a muchos profesionales a la realizacién cada
vez mas {recuente de actos poco éticos, hasta caer al camipo ilicito. En estos casos se
encuentran a la emisiéon de dictamenes profesionales que no se apegan a la realidad;

la negativa de prestacion de servicios médicos, ya sea por negligencia o por

conveniencia monetaria™. ®
mismo expidié el Reglamento del! Comité

Es por ello que el ILSS.S.T.E.,
contienc

Técnico de Quejas Mdédicas, que en su titulo primero, Capitulo Primero,
sus disposiciones generales:

ARTICULO PRIMERO. Para la recepcion, substanciaciéon y resoluciones de
quejas médicas con solicitud de reembolso o indemnizacidn, el Instituto contara con
el Comité Técnico de Quejas Médicas.

Este Comité se apoyara en las comisiones dictaminadas de quejas médicas, de
las que operara, una en cada delegacion del instituto; y en el departamento de quejas
médicas.

Los promoventes, asi como los directores o responsables de las unidades
meédicas del Instituto proporcionaran al Comité Técnico al Departamento de Quejas
Meédicas o a las Comisiones Dictaminadoras de Quejas Médicas respectivas, la
informacién y documentacion que le sca solicitada para la atencidén y resolucién de
las quejas.

ARTICULO SEGUNDO. Para los efectos de este Reglamento, se entenderan

por:

3 Cano Valle Fermando (ct. al). "ACTUACION DEL MEDIO ANTE LA VIOLACION DE LOS

DERECHOS HUMANOS". México. CNDH. 1992. Pag. 16
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I. LEY, la Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los
Trabajadores del Estado.

II. INSTITUTO., el Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los
Trabajadores del Estado.

II1. ESTATUTO, el estatuto organico del I.S.S.S.T.E.

v. REGLAMENTO DE DELEGACIONES, el reglamento de delegaciones del
IL.LS. SS.T.E.

V. REGLAMENTO DE SERVICIOS MEDICQOS, el reglamento de servicios

meédicos del 1.5.S.S.T.E.

VI REGLAMENTOQO DEL COMITE. el presente reglamento del Comité Técnico
de quejas médicas.

VIIL UNIDADES MEDICAS, los hospitales, puestos periféricos, clinicas.
unidades de medicina familiar y aplicativas al instituto, establecidas en la

Republica Mexicana.
VIII. COMITE, el Comité Técnico de Quejas Médicas.

IX. COMISION DICTAMINADORA DE QUEJAS MEDICAS, la organizacién
administrativa de apoyo al Comité Técnico del que operara uno en cada una
de las Delegaciones del Instituto.

Es evidente que no todas las instituciones de seguridad social. cuentan con un
departamento dedicado a las relaciones publicas para mantener relaciones con el
paciente, médicos. enfermeras y publico en general para cuidar que el medio
socioldgico sea armonioso. Y asi evitar las constantes quejas por violacion de los
derechos humanos. en los servicios de salud por causa de negligencia médica.

Es indudable que; las "organizaciones dependen cada vez mas de la cooperacion
y a precio del publico, del cual son vecinas. y viceversa”.

“"Una empresa comercial o industrial, o cualquier otro tipo de organizaciéon no
podra subsistir y mucho menos prosperar, si cuando lo requiera la comunidad no lo
suple de mano de obra, proveedores, iniciadores. servicios pablicos adecuados, etc.,
y si no tiene la aceptaciéon y simpatia del publico comunitario. A su vez, una
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comunidad no podra desarrollarse a buen rittmo. si no cuenta con organizaciones
que contribuyan a ese desarrollo siendo fuente de empleo, generando impuestos,

etc. Todo lo anterior nos lleva a concluir que las

promoviendo el comercio,
su comunidad reportaran beneficios

relaciones armoniosas entre la organizacién v
a ambas partes™.”

Vemos pues. que un profesional que ejerce su actividad con conocimiento de
causa, podra influir en la formacidén que a través de las relaciones publicas, se debe
obtencr que los demas piensen y actiien en forma favorable, asi s¢ gana el apoyo

publico y colaboracion de los demas.
LA RELACION PUBLICA MEDICO-PACIENTE.

"El médico ante todo debe ser moral; el que invente situaciones que no existen,
falta a la honradez cientifica; si se expresa un diagndstico errado es lamentable, es
penoso pero el que comunica algo incierto, a sabiendas que es falso es inmoral;
exagera la importancia de un padecimiento para parecer salvador, es
da un prondstico grave, a sabiendas que el padecimiento es
imperdonable: quien

quien
inhumano; quien
benigno, es un charlatan; quien
practique el aborto sin causa justificada, es un criminal (Arnts. 330, 331 y 334 del
Codigo Penal vigente);, quien por negligencia o descuido grave en un caso clinico.
cae bajo sancién penal (Art. 8 del Cddigo Penal vigente); quien ofrezca la pronta e
infalible curacién de una enfermedad que sabemos tiene su evolucion. es un
charlatan diplomado: quien dé remedios secretos, haciéndolo o no €l mismo, es un
charlatan. Cae bajo la sancién penal (Arts. 244 fraccion VI y 248 fraccion 1V: del
Codigo Penal vigente); quien dé certificados falsos hara substraer a una persona de
obteniendo o no beneficio con elilo o para ocultar hechos

simule operaciones. ¢s

sus obligaciones.
deshonestos. Merecen nuestro desprecio quienes en las juntas médicas tratan

quedarse con el paciente mal informado al colega: quienes den receta en clave para
que pueda ser surtida sélo en determinada farmacia, etc. En cambio debemos
las clinicas al lucro, las exigencias de ia

de

respetar a los médicos que anteponen
enfermedad al rango social del paciente y a los econémicos de que disponga: los que

eviten visitas innecesarias. actos. gestos o palabras que abren en el animo de los
enfermos; los que exhorten a los viciosos a la enmienda; los que no reemplacen a los
meédicos de cabecera sin antes haber cumplido con la ética profesional. etc. Pero al

3! Rios Szalayn J. Ob. Cit.. Pag. 3|
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lado de estos problemas de moral médica, también es verdad que la lucha por la vida
ha ido planeando a los médicos problemas concretos en su aspecto econdémico, y si
es triste comprobar la inmoralidad también es doloroso observar la angustia
econdmica, causa, la mayoria de las veces de la caida moral.

Por estas razones, los que tengan creencia que la profesiéon médica es para
enriquecerse, estan equivocados, y si ésta es su unica finalidad, mejor seria que se
dedicaran a otra clase de actividades.’

Asimismo, el Dr. Arturo Baledén Gil, expresa que la responsabilidad médica
es como "la obligacion que tienen los médicos que responden civil y penalmente de
los hechos cometidos en el gjercicio de su profesion”. En esta definicién no sc
comprende el hecho delictuoso. porque en este caso no existe una responsabilidad

profesional.

La responsabilidad médica es definida por la Lacassagne, como la obligacién
para los médicos de sufrir las consecuencias de ciertas faltas, por ello cometidas en
el ejercicio de su ente, faltas que pueden comportar una doble accidn civil y penal.

Consecuentemente la responsabilidad médica se fundamenta en la culpa

profesional, o sea., genera hechos sancionados penalmente, cuando se reunen los
requisitos legales. Estos son: 1. ACTO PROFESIONAL DEL MEDICO, 2.
NEGLIGENCIA, IMPERICIA O DESCUIDO INEXCUSABLE, 3. DANO O
PELIGRO EN LAS PROXIMAS.

Los articulos del 228 al 230 del Coédigo Penal. en vigor, refiere a la
responsabilidad médica y técnica y sefialan lo siguiente:

Articulo 228. "Los médicos cirujanos y profesionistas similares y auxiliares.
seran penalmente responsables por los dafios que causen en la practica de su
profesidn, en los términos siguientes:

I. Ademas de las sanciones fijadas para los delitos que resulten, consumados.

segun sean intencionales o por imprudencia punible. se le aplicara la suspensiéon de
un mes a dos aiios en el ejercicio de la profesion o definitiva en caso de reincidencia,
y Il. Estaran obligados a la reparacion del dano causado por sus actos propios o por
los de sus ayudantes, enfermeros o practicantes cuando éstos obren de acuerdo con

las instrucciones de aquellos:

32 Martinez Muriilo Salvador. “MEDICINA LEGAL". Meéxico. Edit. Fco Méndez Oteo. 1983 Pig. 23
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Articulo 229. El articulo anterior se aplicara a los médicos que habiendo
otorgado responsiva para hacerse cargo de la atencion de un lesionado o enfermo, lo
abandonen en su tratamiento sin causa justificada, y sin dar aviso inmediato a la
autoridad correspondiente.

Articulo 230. Inusualmente serin responsables en la forma en que previenen el
articulo 228, todos los que causen dafio indebido en el ejercicio de su profesién o
atin ante esa actividad técnica.

Por lo que se refiere al secreto médico, podemos decir que es la obligacion que
tienen los facultativos de no revelar los secretos que les son conferidos en razén a su
profesion.

De la nocidn anterior, resultan los siguientes elementos constitutivos del secreto
médico: 1. Que ¢l guardador del secreto le haya sido confiado por el interesado.
2. Por tanto, el médico no esta obligado a guardar los secretos que lleguen a su
conocimiento por otras razones independientes del ejercicio de su profesion; 3. Que
se haya confiado un secreto al médico en razén de su profesion.

El secreto médico existe desde la antigitedad. Es bien conocido el juramento de
Hipdcrates, que todavia en la actualidad se utiliza en los examenes profesionales.
“Lo que viere u oyere acerca de la vida de una persona, bajo mi atencién o de ella, y
que no debiera ser revelado, lo mantendré en silencio como un sagrado secreto”.

"Existen dos criterios respecto de la obligacion de guardar el secreto
profesional, el absoluto, que supone la mas formal reserva, aan en los casos en que
la ley exija la revelacién y el relativo, que entiende que hay situaciones
excepcionales en las cuales el médico esta obligado a hablar*.**

No debemos olvidar ¢n ningiin momento que la persona de Relaciones Publicas,
es un administrativo dentro del 1.S.S.S.T.E., y por tanto. debe conocer el papel de los
programas de seguridad social. Esto obedece al propdsito de obtener una mayor
eficacia en la atencién de los servicios médicos; en los hospitales y clinicas; ya que
su administracién estd encomendada por un organismo publico descentralizado con
personalidad y patrimonio propio.

3! Baledén Gil Arturo, “"APUNTES DE MEDICINA LEGAL™. (tomados en la citedra que imparien ¢n la
U:N.A.M.). México, D.F.
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En otras palabras, las relaciones publicas en el 1.S.S.5.T.E, forman parte de 1a
administracién publica en los servicios médicos. que tienen que ver con la vida y la

salud.
tienen que

Es por ello que Jlos médicos, enfermeras y personal en general,
mantener la buena imagen institucional con el pablico. "Considerando para tal fin
una serie de cualidades personales que deben poseer cualquier servidor publico,

como lo son las siguientes:
1. PERSONALIDAD COMUNICATIVA.

2. CAPACIDAD MENTAL. INTELIGENCIA.
. HABILIDAD ORAL Y PARA ESCRIBIR.

7]

. PODER DE PERSUACION.
. FUERZA CREADORA E IMAGINACION.
EMPATIA E INTUICION PARA VALORAR LA OPINION Y ACTITUD DEL

PUBLICO.
FLEXIBILIDAD Y AGILIDAD DE PENSAMIENTO.

APARIENCIA, INDUMENTARIA, PORTE Y CORTESIA.

a w &

8.
9. ESPIRITU SOCIAL.

10. MADUREZ EMOTIVA.

PERSONALIDAD COMUNICATIVA. El profesional necesita ante todo

1.
Es imprescindible que sea mas bien

poseer una personalidad comunicativa.
extrovertido, pero con dominio de su personalidad.

A pesar que su personalidad ha de ser comunicativa. es necesario, sin embargo.
que no sea crédula, los profesionales en relaciones publicas sélo creen lo que
quieren creer. Debe mantenerse en la duda multitud de veces y pasar parte del
tiempo en comunicacion, desempefiando el papel mediador.

2. CAPACIDAD MENTAL, INTELIGENCIA. La capacidad mental que exige

para una mision de relaciones pablicas dependen del volumen de informacion que
haya de poseer sobre el publico y a la altura de las personas con que se comunica y



de 1a naturaleza de los mensajes. También necesita buena memoria para recordar
nombres, rostros, situaciones, etc.

Esta inteligencia del profesional le debe permitir analizar y comprender a los

sujetos para mediante la INFORMACION influenciar en sus opiniones y

comportamiento.
3. HABILIDAD ORAL Y PARA ESCRIBIR. Poscer
expresarse, capaz de oir y argumentar con fuerza si se mantiene una dialéctica.

la habilidad para

Debe poseer en su lenguaje “la chispa” de buen humor, que sin caer en la

chabacaneria, es capaz de dar solucion a muchas situaciones criticas.

Ha de ser una combinaciéon de diplomatico, estratega y caudille, facilidad de
palabra y equilibrio. Su voz ha de tener un tono agradable, sin defectos de
pronunciacion, ni tampoco verbosidad.

Ha de ser buen orador y polemista cuando la situacion asi lo requiera, pero
capaz de expresarse en términos comprensibles a su interlocutor, sin engreimiento y
pomposidad. La madurez de lenguaje es sin duda muy importante, en particular si
trata con altos directivos de la administracion o la politica.

No deja de ser menos importante la capacidad de expresarse por escrito con
sencillez y estilo correcto. Sus mensajes han de poseer esencialmente la

claridad,
garra y fuerza necesaria para conmover al receptor y obligarle a comunicarse con él

ganiandose su confianza. -

4. PODER DE PERSUACION. Necesita también capacidad para persuadir, sin
ofender. Por poder de persuacion se entiende la habilidad para convencer a las
personas, a fin de que procedan de cierta forma, modifiquen sus opiniones y
comportamiento o mantenga su actitud si es beneficiosa.

Aquellos a quienes se denominan relaciones pablicas "natos” deben disfrutar
poniendo en practica estc don, aan cuando no hayan de ganar nada con ello.

Su estrategia y tictica deben diferir considerablemente tratando de convencer
bien con hechos o cifras, bien manteniendo una amplia conversacién de tono
sincero y franco.

Este factor de poder de persuacién parece relacionarse con el sentimiento de
apreciacién al préjimo, con el placer de comunicarse con las personas. Quienes
repudian el contacto humano, prefieren escuchar y dejarse influenciar o influir en



ellos mismos, no encontraran ningtn placer en la practica del poder de persuacion,
en la practica de las relaciones publicas.

5. FUERZA CREADORA E IMAGINACION. Las funciones de relaciones
como se ha visto, una amplia escala de actividades. Sin embargo.

puiblicas abarca,
si quiere

generalizando, el profesional debe poseer fuerza creadora e imaginacion
superar con éxito las diversas situaciones con que se enfrentara en el terreno de las
comunicaciones o investigaciones sociales.

Por ejemplo, convencer a un jefe de compras rebelde, obtener informacidn
sobre la competencia o actitud del publico en un determinado lugar. exponer la
politica (institucional), etc.

6. EMPATIA E INVENCION PARA VALORAR LA OPINION Y ACTITUD
DEL PUBLICO. El término psicolégico "empatia” significa la capacidad para
comprender la personalidad del préjimo, sus motivos y reacciones. En términos
basicos significa la habilidad para "evaluar” a una persona o a un grupo, para saber
qué es lo que lo impulsa actuar y descubrir, como reaccionaran ante situaciones
diferentes o en un futuro proximo. Es cierto que ya existen métodos y técnicas que
lo aprecian pero es primordial saber cuando el publico necesita un estimulo o un

trato duro.

La persona poseedora de empatia es evidentemente una persona con
su cerebro. La empatia parece ser una
mismo, experiencia en el trato.

tacto, a

menos que sus emociones dominen
combinacion de inteligencia, confianza en si
conocimiento e interés por el préjimo y objetividad.

7. FLEXIBILIDAD Y AGILIDAD DE PENSAMIENTO. Flexibilidad es la
habilidad para modificar el comportamiento o rectificar nuestras ideas cuando la
situacion asi lo requiera. Significa la habilidad para adaptarse a la vida de un hotel
provinciano o al Palace Hotel. para mostrarse al mismo tiempo cortés, obsequioso o

agresivo y la habilidad para saber informar y escuchar.

Significa. en fin, la capacidad para representar una gran variedad de papeles

como si hubiera nacido para acruar en cada uno de ellos.
8. APARIENCIA, INDUMENTARIA, PORTE Y CORTESIA. El profesional

porte y estilo cortés apropiado que dé la impresion

con apariencia, indumentaria.
ventaja aan

de madurez, confianza en si mismo y sinceridad. cuenta con gran
antes de comunicarse, mientras que si su apariencia. indumentaria o estilo grosero
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son palpables, sera a menudo victima de un trato abusivo o a un despido

fulminante.

9. ESPIRITU SOCIAL. Es evidente que el profesional de Relaciones Publicas
necesita establecer relaciones y poseer la habilidad de encontrar sin cesar nuecvas
relaciones. Su éxito depende de la aptitud para comportarse como buen anfitrion,
agasajar a la gente y mantener relaciones sociales efectivas. en muchos casos con
altos cargos de la politica o de la Administraciéon Piblica.

El establecer, mantener y afianzar las relaciones dependen de su espiritu social

o sociabilidad.

La capacidad para establecer relaciones se basa en un buen nimero de factores.
Unas veces se debera a un encuentro casual en la dpera o en un concierto: otras, a
una Universidad: por pertenecer al mismo club o
asociacion; a un sin  fin de factores: pero lo que debe originar estas amistades
interesadas depende muchas veces de ficheros bien  llevados donde se exponen
antecedentes biograficos. vida escolar, vida social, lugar de vacaciones y recreo,

aficiones, etc.

10. MADUREZ EMOTIVA. Con el término "madurez emotiva™ se incluye un
capacidad de aceptar las criticas

los estudios rcalizados en

cierto numero de caracteristicas personales:
justificadas, habilidad para conseguir el éxito sin mostrarse jactancioso. la posesion
de un alto indice de inteligencia sin que por ello se vea obligado a manifestarla
inoportunamente. la aptitud para reaccionar después de un fracaso. capacidad para
obtener experiencia de sus propios errores. habilidad para mostrarse moderado en
las expresiones, 1a habilidad de ser simpatico sin liegar a ser "el gracioso”, saber oir.

La madurez emotiva es un factor fundamental en la descripcion de un buen

profesional o de un candidato. Sirve para distinguir al adolescente del hombre, ala
persona con iniciativa de la que necesita que la estimulen y la animen, al dirigente
o lider del sumiso. al fanfarron del caballero. el hombre perseverante del que cede

facilmente”.>*

Es materialmente imposible encontrar a una persona "sabe lo todo”. es por ello
que abogamos por una consideracion mas seria en nuestras universidades o colegios
de cualquier nivel, reconsideren !a importancia de la funcién de las relaciones

3 Gonzilez de Alameda, Ob. Cit.. Pigs. 47-52



puablicas en la sociedad, la industria. la fabrica. empresa. en la administracion
pablica.

Sin embargo, en los hospitales y centros de salud, la atencién que las enfermeras
v el médico prestan a sus enfermos ¢s en ocasiones infrahumanas. No toman en
cuenta que el enfermo tiene una mente y espiritu; se olvidan de sus sentimientos, ya
que el personal que lo atiende, no riene tiempo para pensar en ello. Muy pocos
profesionales hacen uso de las relaciones pablicas, para ayudar al paciente de
manera psicoldgica. y evitar una recaida. Desafortunadamente, el enfermo sale del
hospital con una idea poco clara de su estado de salud.

Es por eso. que la actitud del médico. la enfermera y demas personal de la salud,
hacia el paciente es de mayor importancia. No deben de olvidar que atienden a un
ser humano enfermo. El paciente el dia de mafiana, puede ser cualquiera de nosotros.
Pero en todo caso las relaciones publicas seran sin duda el factor esencial de lucha

I.SSS.T.E.. al ILM.S.S., 0 a la S.S.A., asi como

que intentara humanizar al
los hombres por Ia

instituciones privadas de salud. acercando y uniendo a
comunicacion, por el diilogo. Si se consigue humanizar a la sociedad. se¢ habra
ganado la lucha entre la tecnologia y el hombre; pero si se fracasa vendran guerras y
destruccion de la humanidad.

Para no ser fatalista, el profesional de las relaciones publicas en un hospital.
debe transmitirle confianza y ranquilidad a su paciente. a sus familiares. Siendo asi
que la apariencia del médico. la enfermera y demas personal. tiene también gran
importancia en el desarrollo profesional.

Como dice ¢l Dr. Gonzilez de Alameda, "la diferencia individual que constituyve
a cada persona y la distingue de otra, es lo que todos conocemos con el nombre de
personalidad. Una personalidad agradable y» magnética. es la cualidad mas
importante que ¢l experto en relaciones publicas debe poscer. Para conseguir
desarrollar esa personalidad hemos de hacer ver ante los demis que posecmos las
siguientes cualidades:

+ Felicidad de vivir.
¢ Sonreir a menudo, cuidandonos al hacerlo de enscitar una bien cuidada dentadura.

e Procuremos ser nitidos en nuestro porte y mancras.
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¢ Procuremos estar atentos a los intereses de los demas, demostrar tacto y
tolerancia.

+ Desarrollar una conversacion clara que demuestre nuestra convicecidon y que sea
agradable al oido.

+ Es de vital importancia mantenerse ecn una postura correcta, naturalidad en los
movimientos, firmeza en los gestos y una viveza en las acciones, que te hagan
parecer alerta.

¢ Hemos de procurar ser lo suficientemente versado usando todos nuestros
conocimientos para interesar a los demas.

¢ La costumbre de mantener una buena apariencia, creara una bucna impresién ante
los demas, nuestra presencia debe infundir respeto y obediencia. Tenemos que
tener muy presente que la primera impresién que una persona tiene de nosotros,
por lo general es la mas duradera.

¢ La cortesia es una cualidad importantisima en ¢l hombre de reiaciones pablicas.
Procura evadir cortésmente las discusiones. Poco o mdas bien nada positivo se
obtiene de ellas. Las discusiones normmalmente no estan encaminadas a la
buasqueda de la verdad sino a la lucha por la supremacia de un Yo sobre otro.
Seamos por consiguiente razonables, nuestra personalidad serd mas atract
mientras mas control podamos ejercer sobre ella.

¢ EI tono de voz, es también uno de los factores importantes en las relaciones con
los demas siendo la voz el instrumento que exterioriza nuestros pensamientos. hay
que asegurarse que nuestra voz sea agradable y que su inflexién sea para nosotros
instrumento de persuacion. Todas aquellas personas que posean una entonacion
agradable logran con gran facilidad la atencion de los que le escuchan.

Es muy conveniente que al hablar pongamos gran entusiasmo en nuestras

expresiones.
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El entusiasmo es contagioso y por consiguiente debemos hacer uso de €l sin
importar si el tema es o no de interés, a medida que produce, vemos en ¢l rostro de
las personas que literalmente las levanta del asiento capturando su atencién y

manteniéndolas en hilo".**

Sin embargo. los usuarios de los servicios hospitalarios pablicos y de seguridad
social, se encuentran e¢n una relacion especial de sujecion. El estado del paciente
acude a dichos servicios, impedido por la dolencia o enfermedad. lo coloca en una
situacion de dependencia tal, que su dignidad personal corre grave riesgo de no ser
respetada.

La dignidad humana debe ser respetada. no pueden ser wratados como un objeto.

Es necesario un ¢jercicio médico e institucional, informado por el principio del
respeto, debido a la dignidad personal del cenfermo. rodeandole de las maximas
garantias a fin de evitar que se produzcan situaciones irregulares que deriven en
desatencion o negligencia.

Cuando actos u omisiones médicas causantes de un dafio tiene lugar en una
institucion  pablica de salud o de seguridad social. la Comisién Nacional de
Derechos Humanos (CNDH) esta facultada legalmente para conocer de las mismas e
iniciar sus procedimientos de investigacion.

“En el periodo que abarca de mayo de 1993 a mayo de 1994, se recibieron en la
CNDH 246 quejas motivadas por la negativa de acceso al servicio médico. lo cual
ubica a este rubro como el quinto lugar en importancia numérica dentro de las
violaciones denunciadas ante e! organismo. También se recibieron 165 quejas
relativas a negligencia médica las cuales llegaron a convertirse en el séptimo renglén
de importancia. por su namero. Lo anterior integra un total de 411 quejas sobre
aspectos médicos.

Como consecuencia de lo anterior. dicha Comision Nacional emitié un total de
8 recomendaciones que versan sobre casos comprobados de negligencia médica. Las
citadas recomendaciones fueron dirigidas a las siguientes autoridades:

¥ Ibidemn. Pags. 86-88
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Una al Sistema Nacional para el Desarrollo Integral de la Familia (DIF); tres al
Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado
(1.8.S.5.T.E.), ¥ cuatro al Instituto Mexicano del Seguro Social (I.M.S.S.).

Cabe sefialar que el total de las quejas no siempre se¢ resuclve por via de una
recomendacion, sino que un numero de ellas encuentra solucion  de manera
expedita por medio de la amigable composicion con las autoridades seftaladas como

e 30
responsables”.*

En este aspecto. las instituciones mencionadas han demostrado su buena
disposicion a las relaciones puablicas.

para dar respuestas satisfactorias a los
requerimientos de la CNDH.

PERSONAL Y DIRECTIVOS.

El Dr. Guillermo Fajardo Ortiz, especialista en Servicios de Salud, ha dedicado
particular empeio al estudio de las relaciones piablicas en hospitales vy clinicas.
campo que ha cultivado como profesor. directivo o asesor de instituciones médicas,
Centros de Estudios Superiores. Organismos Gubermamentales y Privados en la
Ameérica Lartina y Estados Unidos de Norteamérica, quien nos dice:

"Todo el personal del hospital o clinica,

desempefia un papel importante en el
relacionismo,

desde el director hasta el trabajador mas modesto -miembros de la
junta de gobiermo, administradores. médicos. enfermeras. afanadoras, funcionarios
menores v personal en general: es decir. que en las relaciones publicas deben
participar todos. pero los directivos siempre deben fijar las politicas orientando al
personal respecto a las mismas”.

En las instituciones ) servicios médicos con posibilidades econdmicas.  un
relacionista sera la persona idonea. capaz de llevar a la practica las relaciones
publicas del hospital o clinica. El relacionista, conforme a la tecnologia actual. es el
especialista que conoce a fondo el trabajo del establecimiento y la trascendencia e
importancia humana y social que éste tiene; un Licenciado en Administracién en
general o en relaciones publicas puede ser -dicho profesional; en ciertos casos, una
trabajadora social. como dice ¢l autor pero, (yo considero) que también un abogado,

3¢ Cruz Biresant Wilwhaldo (et. al). "EL PAPEL DE LA CNDH QUE CONCIERNE A LA
RESPONSABILIDAD DEL MEDICO EN: EL COLOQUIO SOBRE LA
MEDICO Y CTIERECHOS HUMANOS™. CNDH. México 1995, Pags. 53-05

RESPONSABILIDAD DEL
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seria un digno administrador de cualquier institucion de salud, por que puede

desarrollar ventajosamente esa labor.
los encargados de las

Continua diciendo el autor, en cualquier situacion,
relaciones publicas en los servicios médicos deben ser personas honestas. conocer
tener deseos de cooperar con pacientes, visitantes, otras

sus instituciones: deben
tacto y diplomacia; deben

instituciones y comunidad en general; deben actuar con
tener cuando menos, una educacién académica de nivel medio, conocimientos en

administracion de la atencion médica, psicologia social, sociologia. antropologia y
relaciones humanas.

Con el objeto de que el personal y autoridades desempeiien un papel adecuado
en las relaciones publicas, se les debe explicar el por qué de ellas; en particular, hay
médicos y enfermeras que se encuentren en una posiciéon clave en cuanto a las
relaciones con pacientes, ya que pueden explicar ciertas medidas institucionales por

una parte y por oma, transmitir a los directivos las necesidades y deseos de los

pacientes.
para que el personal tenga buenas relaciones pablicas.

Otra medida adecuada.
es orientar a los nuevos empleados en itodo lo que atafie al establecimiento,

recomendandoles que traten bien a los pacientes, visitantes, periodistas, etc.

Una de las fuentes del desarrollo del personal de hospitales v clinicas. que se
retlejan en el relacionismo. es el aspecto remunerativo; si se da solucion a dicho
problema. las inquietudes del personal se dirigen a otros aspectos; ya que se

obtendra una mejor armosfera social v los trubajadores seran buenos representantes
si se les cumple por lo menos como

de la institucién en la que vienen colaborando.
se debe:

1. Pagar justamente.

2. Dar buen trato.

. Proporcionar buenos locales de trabajo y de descanso.

W

Dar oportunidad para el descanso y las recompensas.

4.
5. Dar informacién acerca de los progresos y problemas de la institucién”.*?

** Fajardo Ortiz G.. Ob. Cit.. Pigs. 35-37
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De lo anterior, podemos determinar, que al sujeto que se le satisfacen

sus
necesidades primordiales. tendra un sentido mais cordial hacia el trabajo.

Las agrupaciones del personal, como los sindicatos, uniones y asociaciones
desempefiaran un papel muy importante en las relaciones publicas.

En otras palabras, los mejores servicios se dan en aquellos lugares donde existe
una moral alta del personal un sentido de responsabilidad suficientemente amplio,

para enaltecer el prestigio de la instituciéon a que pertenecen, siendo un buen
colaborador de la misma.

Siendo asi que el experto en rclaciones publicas debe poseer una buena
formacidén universitaria. por su funcion debe realizarla con conocimiento de causa
porque en la practica y experiencia personal su acuvidad dentro del Hospital
Regional "1° de Ocrubre” del LSS S T.E. a tavés de
Orientacion e Informacion y Relaciones Pablicas es un servicio auténomo. Como
dice el Dr. Gonzalez de Alameda: "Se comunica con todos los departamentos,

conoce sus actividades y 1a psicologia de todo su personal, en especial de técnicos y
directivos.

su Departamento de

Depende exclusivamente detl Director General, quien manifiesta todo cuanto
investiga y conoce dentro y fuera; es decir establece una comunicacién ascendente y
descendente, interior ¥ exterior. Es la dnica manera de cumplir su papel
comunicativo. De este departamento se benefician todos los demas y en especial la
publicidad en cuanto que adquiere alli el pulso del publico. de esta forma sabra
despertar la atencion del mismo; y las relaciones humanas en cuanto a las relaciones
publicas conoce mejor el clima social en el que se desenvuelve la institucion y
establece en consccuencia los cambios obligados de

temperatura  y  gestion
interna”.**

El profesional de relaciones publicas hace uso de sus conocimientos de
psicologia, cuando trata al derechohabiente y publico en general.

Luego entonces que la psicologia se puede definir de la siguiente manera:

“La psicologia trata de la conducta del hombre. de sus experiencias intimas v de
las relaciones entre ambas. También se ocupa de los organos que ejercen influencia

sobre la experiencia y ¢l comportamiento ¥y de las conexiones de éstos con el

> Gonzalez De Alameda. Op. Cit.. Pag. 29
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ambiente. El psicdlogo se propone descubrir la estructura. las causas y los efectos

de la conducta. Pero aunque la obligacion de todo hombre de ciencia y la obligacion
pretende ser una ciencia, es la objetividad, la manera de plantearse los principios
fundamentales de la conducta, dependen del punto de vista del psicélogo”.™

Por lo tanto, un directivo que hace uso de las relaciones piblicas en una
institucion de salud, desde el ejecutivo principal hasta los supervisores de primera
linea desempeiian funciones tales como “La planeacién y la organizacidn, la
comunicacién de ordenes e instrucciones, la motivacion y control del desempeiio
de los subordinados, 1a resolucidon de conflictos entre individuos y grupos, el ajuste
de quejas y aplicacién de los reglamentos y leyes en vigor. Estas funciones, sin
embargo, pueden desempenfarse en una pluralidad de formas, dependiendo de la
naturaleza de la organizacidn del nivel de la posicion del jefe y de las exigencias

especificas de su puesto. Un supervisor en un hospital o en un laboratorio de

investigaciones, por ejemplo. tendria condiciones distintas, en las cuales
w 40

desempeiiarse de las de otros en una fabrica®.

2.3 RECURSOS Y PROCEDIMIENTOS QUE PUEDEN SER EMPLEADOS EN
LAS RELACIONES PUBLICAS DEL LS.S.S.T.E.
CONCEPTO DE RECURSOS Y PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

Gabino Fraga dice que: “El recurso administrativo constituye un medio legal de
que dispone el particular, afectando en sus derechos o intereses por un acto
administrativo determinado para obtener en los términos legales de la autoridad
administrativa una revisién del propio acto, a fin de que dicha autoridad lo revoque.
lo anule o lo reforme., en caso de encontrar comprobada la ilegalidad o la

inoportunidad del mismo™.*'

3% Werner Wolll. "INTRODUCCION A LA PSICOLOGIA™. Mcdvico. Edit. Fondo de Cultura Econdinica.

1964, Pag. 7

* J. Chruden Herbert y W. Shrman Arthur. "TADMINISTRACION DE PERSONAL™. Meéxico. Edit.

Continental. 1980, Pags. 338-339.

*' Fruga Gabino. Ob. Cit.. pag. 435.



La esencia del procedimiento administrativo, estriba en que es la actividad
necesaria para la formacién de la voluntad en Derecho Pablico, en el campo de la
Administracion.

De este modo, por procedimiento administrativo debe entenderse la serie de
actos, tramitados segin determinado orden y forma y que se encuentren en intima
relaciéon con la unidad del efecto juridico final, que es la declaracién administrativa.

El procedimiento adminiswrativo sc¢ establece tanto en beneficio de la
administracién, como en el de los particulares.

La administracion tiene la pretension de dictar sus actos conforme a derecho, en
Jjurisdizar su actuar en beneficio de su propic prestigio, asi como para obtener la
mayor eficiencia. Los administrados quieren estar garantizados en contra de las
arbitrariedades y caprichos de la administracién: esto es, que se cumplan las
formalidades preestablecidas, dando seguridad juridica™.*

PROCEDIMIENTO ADNMINISTRATIVO DE DETERMINACION DE
RESPONSABILIDADES.

Antes del inicio del procedimiento administrativo que establece ¢l articulo 64 de
la Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos, es necesario agotar
las fases anteriores o preparatorias al inicio de la referida intencion., y recursos
correspondientes: recepcién. admisién, tramitacidn e investigacién, sin las cuales no
seria posible iniciar procedimiento alguno.

Es de sefalarse que por la naturaleza de estas fases, su regulacion no es
explicita en la Ley. sino que algunas de estas estan implicitas, pero cuyo desarrollo,
de acuerdo con una secuencia légica es imprescindible.

A) RECEPCION.

En esta fase, es necesario contar con un buen namero y adecuada distribucién
de las oficinas receptoras de quejas y denuncias, dependientes de las contralorias
internas de las dependencias o entidades, para facilitar que los interesados puedan
presentar sus promociones; sobre el particular remitidos a lo expuesto en el rubro
denominado “Sistema de Quejas y Denuncias” en donde se trata el punto mas
ampliamente. Cada dependencia y entidad. de acuerdo con su magnitud y volumen

*2 Olivera Toro Jorge. Ob. Cit.. pags. 219-220,



de actividad, asi como el grado de desconcentraciéon o descentralizacion
administrativa que presenten, instara en el interior de la Repablica Jas oficinas

receptoras de quejas y denuncias de la manera mas racional y funcional que sea
posible.

B) ADMISION.

En esta fase se procede integrar Ia informacién contenida en la queja o
denuncia, pero en la misma es necesario adoptar algunos criterios bisicos con la
finalidad de agilizar las fases subsecuentes.

En primer lugar, se deben diferenciar las quejas y denuncias que se presentan
con motivo de la Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Pablicos, que
tienen como finalidad la prevencion y castigo de la falta administrativa y hacer que
los servidores publicos cumplan con sus obligaciones, de otras finalidades
diferentes, como las que presenta por la prestacion deficiente de servicios, pues las
primeras involucran presuntas irregularidades imputables a servidores publicos y las
segundas deben canalizarse para su atencion por pante de la dependencia o entidad
responsable del servicio.

También deben diferenciarse aquellas promociones cuyo conocimiento no sea
de la competencia de las Contralorias.

En estos casos. el personal de las oficinas de quejas y denuncias informara al
interesado ante qué autoridades debe acudir para presentar su promocion.

Como es una garantia que establece la Ley Federal de Responsabilidades de los
Servidores Publicos. el que se otorguen todas las salvaguardas legales a los quejosos
o denunciantes, con la prohibicion expresa a las autoridades de denunciantes, con la
prohibicién expresa a las autoridades de que no inhiban a los quejosos o
denunciantes, no es posible impedir las promociones del denunciante temerario, pero
este riesgo puede ser reducido con la instrumentacion de ciertos criterios.

Asi, sOlo se admitirin aquelias denuncias que tengan los elementos a que se
alude en el rubro “Sistema de Quejas y Denuncias®™, rechazandose aquellas que sean
andénimas salvo que la promocion resulte como un medio probatorio, lo que podria

originar a juicio de la Conrraloria Intema. investigacion oficiosa.

También. cuando la promocién sea notoriamente infundada o tmivial o
improcedente, se archivard de plano por la contraloria Interna de que se trate.
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Al promovente temerario se¢ le pide que ratifique su promocion para llevar a
cabo la investigacion correspondiente,

RATIFICACION.

Es el acto juridico por medio del cual las contralorias internas le piden al
quejoso o denunciante que confirmen los hechos asentados en su denuncia. asi como
su dicho referente a ellos, sosteniendo que los considera ciertos y que mantiene loa
acusacion en sus mismos términos. En el procedimiento administrativo los quejosos

o denunciantes podran ampliar su queja o denuncia, o medios de prueba de
naturaleza superveniente.

C) LAS QUEJAS Y DENUNCIAS RECIBIDAS EN LAS DEPENDENCILAS.

Estas se integrarin en expedientes que de inmediato se turnaran al titular de la
Contraloria Interna, a fin de iniciar el procedimiento de investigacion que
corresponda de acuerdo con la naturaleza de los hechos consignados en los mismos.
Cuando las quejas o denuncias sean contra servidores publicos de las entidades
coordinadas, el Contralor Intermo de la dependencia turnard copia al organo de
control de éstas, para que proceda a desarrollar el procedimiento de investigacion.

De igual forma las quejas o denuncias presentadas directamente en la Secretaria
de Contraloria y Desarrollo Administrativo, se turnaran por lo regular a la
Contraloria Interna de la dependencia correspondiente para su tramitacion.

Tratandose de quejas o denuncias en contra de contralores intermos de las
dependencias o entidades de la Administracion Publica, éstas se enviaran a la
Secretaria de la Contraloria y Desarrollo Administrativo.

D) INVESTIGACION.

La investigacién que sc realice tendra como finalidad determinar la existencia o
no de aquellos elementos que motivaron la queja o denuncia.

Y se dejara constancia por escrito de todas las actuaciones que se practiquen.
declaraciones de testigos de cualquier otra especie, las cuales deberan contener
nombre y firmas de quienes intervienen en las mismas.

ELEMENTOS DE LA NOTIFICACION.

La notificacién es el medio legal por el cual se da a conocer a las partes el
contenido de una resolucién.
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La notificacion es un género que comprende diversas especies tales como el
emplazamiento, la citacidén, el traslado. etc. Por citacion se entiende el llamamiento
que hace la autoridad administrativa en este caso la Secretaria de la Contraloria y
Desarrollo Administrativo o las Contralorias Internas de las dependencias, a un
servidor pablico para que se presente en el lugar, dia v hora que se le designe, para
oir el contenido de una acusacién y, que alegue lo que a su derecho convenga, de
acuerdo con nuestro orden Constitucional.

Podemos sostener que respecto de las notificaciones rigen las siguientes reglas:

Es obligatoria la notificacion personal cuando se trata: 1. Del emplazamicento del
demandado y de la primera notificacion; Il. Del acto que dé orden a la absolucién de
posiciones o reconocimiento de documentos: Il. De la primera resolucion que se
dicte cuando se dejare de actuar mas de tres meses, por cualquier motivo: IV,
Cuando se¢ estime que se mrate de un caso urgente..

La notificacion personal ha de hacerse al intercsado o al representante legal, si
esto fuese posible. en su domicilio o en ol lugar donde s¢ encuentre prestando sus
servicios como servidor o en el centro preventivo donde se encuentre recluido: en
caso de que no lo encuentre el notificador, sc le dejara citatorio para hora fija. vy se le
podra notificar por cédula. La cédula contendri. ademas una relacion sucinta de los
hechos materia de la presunta relacidon sucinta de los hechos materia de la presunta
responsabilidad imputada al servidor pablico. asi como el lugar, dia y hora en que
celebrara la audiencia de Ley.

A dicha audiencia también asistira el representante de la dependencia que
corresponda y que para tal efecro se designe, en aqucllos procedimientos que sean
substanciados por la Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo o por las
Conrralorias Internas de las dependencias.

En todo momento la notificacion deberd ser ordenada y realizada por autoridad
competente para c¢llo 3 por ¢! personal a su servicio. con apego estricto a las
disposiciones legales. pues de ella depende en gran parte ¢l exito que se tenga en la

conclusién del procedimiento.”

*? Informacion obtenida en la "GUIA PARA LA APLICACION DEL SISTEMA DE RESPONSABILIDAD
EN EL SERVICIO MEDICO DEL 1.8.8. 5 T.E". Sccretaria de la Contraloria General de Ia Federucion.
Subsecretaria “A”. Mdéxico. 1985
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SUBSTANCIACION DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO DE
DETERDMINACION DE RESPONSABILIDADES.

El articulo 64 de la Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores
Pablicos consigna el procedimiento mediante el cual se pueden imponer sanciones
administrativas a quienes han incurrido en responsabilidad.

L.a Direccion General de Responsabilidades, y Situacion Patrimonial de la
Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo o las contralorias Internas de
las dependencias citaran al presunto responsable a una audiencia. haciéndole saber la
responsabilidad o responsabilidades que se le imputen, el lugar, dia y hora en que
tendra verificativo dicha audiencia ¥ su derecho a ofrecer pruebas y alegar en la
misma lo que a su derecho convenga, por o por medio del defensor.

<A QUIEN SE DEBE NOTIFICAR?Y.

En virtud de que el inicio del procedimiento tiene su origen en la presunta
responsabilidad directa del inculpado. el citatorio deberda recaer sobre éste, y al
titular de la dependencia de que se trata para que designe representante con términos
del articulo 64 fraccién I segundo parrafo de la Ley Federal de Responsabilidades de
los Servidores Publicos.

Asimismo, se debera notificar de la celebraciéon de la audiencia y de las
probables irregularidades que se atribuyan al servidor publico, acusando al Director
General de la entidad para éste, si lo desea, designe un representante, como lo
establece el articulo 67 de la misma Ley.

DE LA CONTRALORIA GENERAL DEL 1LS8.S.S.T.E.

El Estatuto Organico del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los
Trabajadores del Estado. en su articulo 52, fracciones IV; V y VI, dispone que la
Contraloria General tendra las funciones siguientes:

Fraccién II1. Recibir, procesar, encausar y dar seguimiento hasta su solucion. en
coordinacidn con las unidades administrativas competentes, a las quejas
sugerencias que se generen con motivo del otorgamiento de los seguros, prestaciones
Y servicios.

Fraccién IV, Inspeccionar. vigilar ¥ comprobar que todas las areas del Instituto
cumplan con las obligaciones derivadas de las normas y disposiciones aplicables.



Fracciéon V. Investigar las irregularidades en que incurran los servidores
publicos que laboran en el Instituto. asi como aplicar, previo acuerdo del Director
General las sanciones administrativas que corresponden en los términos que seialen
las leyes y en su caso. en coordinacion con el area respectiva, hacer las denuncias
correspondientes, para los efectos anteriores, se deberda dar la intervencion que en
derecho corresponda al Sindicato del Instituto.

Fraccion VI. Atender y coordinar las sesiones del Comité Técnico de Quejas
Meédicas apoyando a este cuerpo colegiado en la substanciacion y presentacion de
dictamenes. a través del Secretario Técnico.

Podriamos decir que el derecho a la salud debera ser apoyado por miembros de
la Contraloria General del 1.S.S.S.T.E.. en colaboraciéon del Departamento de
Orientacion, Informacidn, Quejas v Relaciones Publicas de la misma dependencia.
las *Quejas o Denuncias™ en contra de los

Esta ultima se encarga de captar
servidores publicos. como lo establece, el articulo 54 Bis, fraccion III del Estatuto

Organico del 1.S.8.8.T.E.**
RESPONSABILIDADES Y SANCIONES

Cuando algun wrabajador del 1L.5.5S.S T.E. deje de cumplir con sus obligaciones
seitaladas por la Ley o por causa de alguna “‘queja o denuncia™ se le haya
investigado y resulte responsable. se procedera al levantamiento de acta
administrativa.

De acuerdo con el Reglamento de Condiciones Generales de Trabajo de la
Institucidn, en su articulo 42 ultimo pamrafo. considera que:

En las actas administrativas que al efecto se levanten. se dard intervencion
invariablemente al trabajador afectado y a la representacién sindical, previa cita por
escrito, con setenta y dos horas de anticipacion a la fecha y hora sefnaladas para el
levantamiento del acta, la cual tendra lugar en la jornada del trabajador involucrado.

Dichos citatorios deberan anexarse al acta correspondiente, dando cumplimiento
de antemano al articulo 99 de la misma Ley. relativo a correcciones disciplinarias y

sanciones.

4 El quc senalan las funciones de Ia coordinacion
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La celebracion de la audiencia debera llevarse a cabo en un plazo, no menor de
cinco, ni mayor de quince dias habiles, a partir del momento de la citaciéon. a la que
también asistira el representante de la dependencia que para tal efecto se designe.

El levantamiento de¢ acta administrativa en contra de los servidores publicos, con
motivo de la investigacion que se realice por falta imputables a éstos. deberan ser

ratificadas por quienes intervengan en ellas a fin de conferirles valor probatorio en el
juicio laboral relativo.

En cumplimicnto al articulo 64 de Ia Ley Federal de Responsabilidades de los
Servidores Publicos, en el acta administrativa es necesario que firmen todos ios que
intervinieron en ella como. ¢l defensor, testigos, la autoridad. 1a contraparte.

Al concluir 1a audiencia o dentro de los tres dias habiles siguientes, la Secretaria
de contraloria y Desarrollo Administrativo o la Contraloria Interna, resolveran sobre
la existencia de responsabilidad administrativa. notificando la resolucion dentro de
las veinticuatro horas siguientes al interesado, a su jefe inmediato. al representante
designado por la dependencia y al superior jerarquico.

RESOLUCION.

En la resolucién deben expresarse los razonamientos en acto, con base en los
cuales llegd a la conclusion de que el acto concreto al que sc dirige se ajuste
exactamente a los preceptos legales. que motivé y fundamentéd el acto. debiendo
existir la adecuacion entre ambos.

La resolucion por la cual se absuelve o sanciona a un servidor piablico una vez
concluido el procedimiento respectivo, sera notificada por la Secretaria de la
Contraloria y Desarrollo Administrative o por la Contraloria Interna al servidor

pablico de que se trate, a su jefe inmediato. al representante de la dependencia si lo
hubiere y al superior jerarquico.

En relacién a, la Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los

Trabajadores del Estado, en su titulo Sexto, de las responsabilidades y sanciones.
dispone lo siguiente:

Articulo 189. Los servidores publicos de las dependencias y entidades que dejen
de cumplir con alguna de las obligaciones que les impone esta Ley, seran
sancionados con multa por el equivalente de una a diez veces ¢l salario diario que
perciban. segun la gravedad del caso.
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Articulo 190. Los pagadores y encargados de cubrir, sueldos que no efectien los
descuentos que procedan en los términos de esta Ley. serian sancionados con mulia
equivalente al 5% de la responsabilidad civil o penal en que incurran.

Articulo 191. Para los servidores publicos ajenos al Instituto intervendra la
Secretaria de la Contraloria y Desarrollo Administrativo en egjercicio de sus
facultades con vista a la documentacién que les envie el Director General.

Articulo 192. Los servidores del Instituto estaran sujetos a las responsabilidades
civiles, administrativas y penales en que pudicran incurrir.

Articulo 193. Se refutara como fraude y se sancionara como tal, en los términos
del Cédigo Penal para el Distrito Federal, el obtener las prestaciones y servicios que
esta Ley establece sin tener el caracter de beneficiario de los mismos o derecho a
ellos mediante cualquier engafio, va sea en virtud de simulaciones, substitucién de

personas o cualquicr otro acto.

RESPONSABILIDAD.

A solicitud del Instituto las dependencias o entidades haran los descuentos por
concepto de las responsabilidades pecuniarias (articulo 19.4), sin exceder del 30%
del suscito. El Instituto ejercitard las acciones conducentes (articulo 195) ante los
ribunales correspondientes.

La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico queda facultad para interpretar
administrativamente la presente ley, por medio de disposiciones generales. que
deberan publicarse en ¢l Diario Oficial de la Federacion (articulo 196).

LAS RELACIONES PUBLICAS EN EL LS.S.S.T.E, DESDE EL. PUNTO DE VISTA
SOCIO-JURIDICO.

La atenciéon modema de la salud en los senvicios meddicos del [.S.S.S.T.E.
necesita de una buena administracion que armonice las funciones de todo su
personal meédico, paramédico, auxiliar, etc., que dé una utilizacion éptima a las
instalaciones. equipos y aparatos tan costosos y aprovechamiento adecuado a los
bienes pecuniarios con el propdsito de mejorar [a salud.

Los médicos y otros profesionales con frecuencia son llamados a administrar
servicios de salud publica como: hospirtales. clinicas, centros de salud. sanatorios.
institutos, unidades médicas. etc.
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Cuando una persona llega a ocupar un puesto administrativo en el campo de la
salud, le conlleva gran responsabilidad para hacer el mejor uso de los recursos o sea
conducir o guiar a seres humanos a objetivos predeterminados, siendo el
administrador de cualquier establecimiento de salud o servicio médico. un
responsable de las relaciones piiblicas como dice el Dr. Guillermo Fajardo Ortiz, que
el administrador de una institucion médica publica o privada, es “‘responsable de la
reunién y conjugacion adecuada de los recursos humanos materiales y econdmicos
para lograr una finalidad: la atencién oéptima del paciente. Es mais aparente la
necesidad de la administracién cuando hace falta o no se les da la debida utilizacién
a los recursos (sobre uso, mala utilizacion o poco aprovechamiento)™.**

En otras palabras es obligacion del administrador de la atencion de la salud.
prestar servicios oportunos y adecuados. asi lo menciona Gabino Fraga, cuando
Jeze. considera el servicio publico como “la piedra angular del derecho
administrativo™®, o sea que un servicio médico como el 1.5.S.S.T.E., pueden aplicar
los procedimientos de derecho oportunos al menor costo y de la mejor calidad
posible, considerando como individuo de una familia y componente de la sociedad.

En la administracién de los servicios de salud es importante lograr que las
actividades y funciones de sus organismos (institutos, hospitales, clinicas, centros de
rehabilitacién, departamentos, programas y proyectos, servicios domiciliarios) se
realicen y se cumplan las funciones de promocién de la salud., prevencién de
enfermedades. curacion de padecimientos y rehabilitacion de invalideces, asi como
las de educacidén e investigacion. ¥ que éstas funciones se logren con eficacia y
efectividad. “Tomando e¢n cuenta que los servicios médicos requieren de personal.
locales, equipo v materiales ciertas caracteristicas: que se pueden senalar:

1. Los servicios médicos son lugares de contraste emocional: lugar de nacimiento.
de alivio y de muerte: sitio de alegria para unos, de dolor, para otros; segun la
administracién, esta atmdsfera es unica.

. Los servicios meédicos son altamente personales; no hay enfermedades, hay
enfermos o sea que sus servicios son diferentes y particulares para cada paciente.

13

** Fajardo Orniz Guillermo “ATENCION MEDICA (Técnica Prictica Administrativa). México. Edit.

Prensas Mcdica Mexicana. 1989, Pig. 104

3¢ Gabino Fraga. Ob. Cit.. pig. 22.
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En cada atencion médica hay una doble autoridad: la jerarquica y la “médica™ la
primera establece niveles de autoridad entre jefes y subordinados; la segunda se
basa en los conocimientos y la experiencia, se puede expresar en el contacto
médico -paciente o enfermera- paciente, en lo que el profesional determina lo que
debe hacerse al paciente, y existe por un acuerdo de voluntades.

En los servicios médicos trabaja personal muy heterogéneo en cuanto al nivel
académico, social y econdémico; por ejemplo; lo mismo se encuentran personas
con cursos de doctorado que individuos con preparacién primaria, media,
artesanal en formacién, todo esto dificulta la comunicaciéon y el entendimiento.
Algunos scrvicios como hospitalizacion, cuidados intensivos y banco de sangre
nunca “cierran”, por lo que siempre deben funcionar tres turnos todos los dias y
todas las semanas, con personal diferente en nimero y tipo para cada turmno.

¢l resultado del trabajo médico, no puede ser interpretado facilmente, no se puede
decir cuanta salud se ha obtenido con intervencidon quirurgica o con una consulta,
lo que hace que ¢l producto™ del servicio, sélo sea controlable dentro de ciertos
limites.
Los establecimientos de atenciéon médica que generalmente con problemas
econdmicos -incremento de costos. A menudo se “ayudan™ con salarios bajos,
personal voluntario, exencion de impuestos, etc.
Los servicios médicos ticnen cada dia mas participacién y adiestramiento de
personal médico, paramédico, técnico y administrativo, lo que hace que dichas
instituciones se parezcan cada vez mas a las escuelas™.*7

Ahora bien, el administrador de los servicios de salud, debe analizar y sintetizar
los problemas que se le presentan diariamente, para coordinar los recursos materiales
espirituales, dando un enfoque mas dinamico y social. con la finalidad de que la
comunidad sea beneficiada por los servicios médicos que otorga el Estado. Ya que
toda actividad estatal requiere de un personal idoneco, no se diga para la atencién de
servicios de la salud. Como dice Teodosio Lares “*No hay un solo sobre el que no se
haga sentir la accién de la administracion. Ni las personas, ni los bienes pueden estar
exentos de ella. Administrar, es obrar y la acciéon del gobierno se ha de ejercer
precisamente sobre cosas v los individuos™.™®

*7 Fajardo Ortiz Guillenmo, Ob. Cit. Pag. 108,

** Lares Teodosio. “LECCIONES DE DERECHO ADMINISTRATIVO™ Mdéxico, UN.A. M., 1978, Pag. 10
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El Dr. Guillermo Fajardo Ortiz, menciona en su libro publicado sobre *“‘Las
Relaciones Piiblicas en los Servicios Médicos™, que los procedimientos y recursos se
pueden emplear para mejorar las relaciones piblicas son muy diversos; en seguida
mencionaré los principales que también son de uso comin en el L.S.S.S.T.E., con
quien tienen relacién en sus hospitales y clinicas de especialidades y clinicas de
medicina familiar:

»

Informacion y avisos acerca de pacientes y de los servicios.
. Contacto con familiares y amigos del paciente.

. Visitas de publico en general.

. Publicidad y propaganda.

. Publicaciones del hospital o clinica.

. Informacién al personal.

. Ceremonias.

. Conferencias, reuniones y platicas.

Proyecciones filmicas, diapositivas, etc.

“ - n QMmoo 0w

Exhibiciones y exposiciones.

7

Sistema de sugerencias y quejas.
L. Correspondencia.
M. Contacto con los medios de informacién.

A, INFORMACION Y AVISOS ACERCA DE PACIENTES Y DE LOS
SERVICIOS. Proporcionar una inforimacion adecuada, rapida, sencilla y oportuna.
acerca de la institucion y sus pacientes, es un acto que puede darle prestigio o
crédito al establecimiento; dicha informacién puede ser directa, telefénica o escrita.
Las noticias pueden ser dirigidas al publico. a los medios de difusién y a las
autoridades.

1. Indicar su localizacion y su condicion clinica; en ocasiones el paciente o sus
familiares, tienen que autorizar dicha informacidn, la cual. debe ser proporcionada,
teniendo en cuenta siempre las normas éticas.
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las salas de hospitalizacién no den

Es aconsejable, que el personal de
de la situacidén de los

informacion directa al pablico: la informacion acerca,
pacientes tiene que concentrarse, en una sola parte de la institucién, a la cual las
salas de internacion deben avisar periddicamente la condicién de los pacientes, como
lo es en los servicios de urgencias (adulto, pediawria. ginecologia). en donde el
meédico es responsable de la informacion sobre el estado de salud del intermado.

2. En algunas ocasiones, es necesario avisar a las autoridades correspondientes
del ingreso de lesionados. envenenamientos, enfermos infecciosos, defunciones.
abortos criminales. suicidios, o cualquier otro caso legal en donde debe tener
conocimiento el C. Agente del Ministerio Pablico.

3. Cuando sea necesario dar a conocer algin acontecimiento de interés publico.
se puede comunicar la noticia a las agencias de difusidén. teniendo en cuenta al
paciente v al aspecto ético. Por ejemplo. decir el nacimiento de quintuples o algan

otro caso similar.,

Una buena medida de relaciones publicas, es ¢l avisar de la internacién, de un
paciente a sus familiares sobre todo. si éstos no viven en la comunidad. o si el
paciente ha sido internado de urgencia. Es ahi en donde el profesional de las
relaciones pablicas en los servicios médicos del 1.S.S.S. T.E., tratara de comunicarse
con algan familiar, en caso de no localizar alguno de ellos. se dara aviso al servicio
LOCATEL. a través de informacién telefénica de la red privada. mediante el
Departamento de Relaciones Piblicas de la institucion.

B. CONTACTO CON FAMILIARES Y AMIGOS DEL PACIENTE. Los
familiares de los pacientes interesados en conocer su cestado clinico. se les debera
informar las horas y dias que se le puede acompanar y las cosas que se les pueden

llevar.
El contacto que establezca con las personas visitantes debe ser cuidadoso:
siempre hay que explicarles la razon de las horas de visita v otras medidas relativas.
En el caso especifico del Hospital Regional 1° de Octubre™ del 1.S.S.S T.E.. se
utiliza para la buena relacién pablica algunos medios de comunicacion ¢ono son:
Escritos: Reglamentos para visitantes -mismas que deben cumplirse en el
hospital: sefialando la conducta de tamiliares y amigos del paciente en el hospital, a
través de circulares informativas, folletos instructivos, guias, tableros de anuncios,

pancartas. etc.
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Orales: Conferencias. conversaciones con los familiares de los pacientes y
amigos, etc.

C. VISITAS DEL PUBLICO EN GENERAL. Las visitas de individuos o grupos
que no son familiares o amigos de pacientes brindan numerosas ventajas.

1. Ofrecen la oportunidad de informar acerca de las funciones del establecimiento.
Dan al pablico Ia oportunidad de conocer el edificio, equipo y personal del

2.
establecimiento.

3. Hacer saber al publico, el por qué del alto costo de la atencidn médica en
instituciones publicas, de salud del Gobierno Federal. cuyo financiamiento se
hace principalmente con los recursos fiscales.

4. Dan oportunidad al publico de conocer de cerca los problemas y éxitos del
establecimiento.

5. Hacen posible que el establecimicnto conozca a miembros de la comunidad.

El hospital o clinica debe estar siempre preparado para recibir individuos o
grupos, para lo cual se necesita:
1. Seleccionar guias ¥ conferenciantes, fijar temas en que se hara hincapié, seialar

fechas, horas e itinerario de visita.
Determinar si es posible atender el namero de personas visitantes.
los jefes de departamento. para

2.

3. Hacer saber de dicha visita a lograr su
cooperacion y ayuda.

4. Disponer de una dala para conferencias y reuniones.

5. Hacer arreglos para refrigerio o café.
Después de la visita se conservaran datos relativos al numero de asistencia y a

las opiniones emitidas.

D. PUBLICIDAD Y PROPAGANDA. Se suele confundir la publicidad y la
propaganda con las relaciones publicas: a veces es dificil delimitar sus campos de
accién y la experiencia que se riene de ellas, en los servicios médicos es insuficiente
o no valorada. Se entiende por publicidad el acto de hacer del dominio publico un
conocimiento de interés colectivo, presentando la verdad en una forma orientada: y

por propaganda. difusién de alguna idea popular e invitacion.
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Las relaciones publicas ofrecen la informacion. en su forma auténtica y actiia en
un medio de libertad.

La publicidad y la propaganda pueden facilitar al pablico el conocimiento de los
servicios médicos, siendo asi que la Coordinacion General de Comunicacion Social
del 1LS.S.S.T.E.. cuenta con un Departamento de Publicidad Institucional, cuyo
objetivo es: elaborar, asignar ¥ determinar la informacion periodistica relacionada
con el Instituto que se difundira a través de inserciones publicitarias en los medios
de comunicacion impresos.

Sus funciones principales son:
¢ Plancar la estrategia de publicidad de acuerdo a las prioridades del Instituto ¥ a

los recursos presupuestales asignados a este concepto.

+ Determinar con la Jefatura de Servicios. el material de mayor relevancia que se
difundira a través de los medios informativos.

+ Elaborar informes del avance presupuestal de los gastos de publicidad mensual.

E. PUBLICACIONES. Las publicaciones del hospital o clinica pueden ser de
muy diversa naturaleza: internas o externas, de aparicion periodica o irregular y en
generales o técnicas: como podria ser por cjemplo que el Departamento de
Documentacion y Analisis del 1.S.$.S.T.E.. elabora los documentos noticiosos.
institucionales para mantener derechohabientes v ptblico en general con relaciéon a
lo que difundan los diferentes medios de comunicacion impresos sobre el Instituto.
Y supervisar el suministro de periddicos y revistas para la Direccion General del
1.5.S.S.T.E. supervisar ¢l abasto de recursos materiales para la elaboracion de la
sintesis, entre otros.

Una publicacién de caradcter permanente muy ttil en un hospital. es el Manual
del Paciente Hospitalizado, del cual se hablara con toda oportunidad en puntos
relevantes. Otra publicacion util en los hospitales son los boletines internos que se
destinan para el personal del establecimiento. Los boletines deben contener
informacién acerca del funcionamiento de la institucidn; entrevistas con el personal,
notas de bienvenida a nuevos empleados. participaciones de ascensos, aniversarios.
casamientos, etc. Un boletin bien llevado tiende a unificar al personal y, por lo tanto
a mejorar las relaciones humanas v publicas.
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Las revistas médicas o articulos técnicos originados en el hospital son un buen
medio de incrementar el prestigio y crédito de la Institucién entre grupos de
profesionales, ya que, la Coordinacion General de Comunicacién Social de)
1.5.S.S.T.E. mediante su Departamento de Publicaciones, tiene como objetivo editar
las revistas. folletos, cuadernos y demas impresos que requiera, el Instituto para
mantener informados a los derechohabientes, trabajadores y/o pensionistas sobre las
politicas y programas del 1.S.S.S.T.E. asi mismo apoya a las dreas internas en sus
acciones de comunicacion.

F. INFORMACION AL PERSONAL. El personal debe cstar bien informado
acerca de las actividades gencrales presentes v pasadas de la Institucion, asi como de
sus planes futuros. ya que cada empleado es un representante de ella. Este punto en
ocasiones es olvidado; uno de los defectos mas grandes de las relaciones pablicas en
los servicios médicos consiste en la falta de informacion a su propio personal.

Los mejores servicios se dan en aquellos lugares donde existe una moral alta del
personal, lo que se refleja en las buenas relaciones publicas.

G. CERENMONIAS. Los actos se celebran generalmente en determinadas fechas.
para conmemoraciones especiales o para festejar aniversarios del hospital o clinica.
Ayudan a mantener informado al pablico, acerca de lo que se esta haciendo y de Ia
existencia de la institucion.

Los programas de dichos actos debe prepararlos el servicio de relaciones
publicas. asi como me o manifesté la Sefiorita Graciela Rios Coria. Jefe de Ia
Coordinacion General de Comunicacion Social del 1.S.S.S.T.E., quien seiialo “Que
para llevar a cabo los eventos culturales y sociales. el Departamento de Relaciones
Publicas. cuenta con recursos humanos. materiales y economicos.

En cuanto a los recursos humanos; se cuenta con personal femenine para fungir
como edecanes en dichos eventos o en casos especiales contrata a una compaiiia
privada.

Los recursos materiales; también lo proporciona el Departamento de Relaciones
Puablicas. como son un auditorio. muebles. etc.

Los recursos econdmicos; cuentan con una partida presupuestal que es otorgada
por la Direccién General del 1.S.S.S.T.E.. para promover dichos eventos.

En los actos publicos conmemorativos debe tenerse en cuenta la hora. lugar v
programa. asi como la presencia de invitados.
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Si se cree conveniente, debe informarse al pablico de los actos conmemorativos,
no olvidandose de:

1. Comunicar la fecha de la ceremonia con cierta anticipacion a periodicos, radio y
television.
2. Los periodistas usualmente, escriben sus propias versiones; pero el

establecimiento debe tener preparado un “boletin de prensa”, mostrando datos de
interés.

Si la imporntancia del acontecimiento lo justifica, se debe pensar en invitar a
directivos de estaciones de radio y television, para que transmitan la ceremonia.

si no hay fotdgrafos de prensa. debe encargarse de la informacion grafica el
Departamento de Redaccién dependiente de la Coordinacion General de

Comunicacién Social, cuyo objetivo lo establece ¢l Manual de Organizacion del
1.S.S.S.T.E. y que es el siguiente:

Generar informacion periodistica. a través de reportajes graficos y escritos de
relevancia Institucional, a fin de orientar ¢ informar a los dercchohabientes y piblico
en general respecto de las actividades del organismo.

FUNCIONES:

Coordinar y dirigir el trabajo de los reporteros v fotdgrafos para promover la
generacion, captura y procesamiento de informacién Institucional que sirva para la
elaboracién de los boletines de prensa que

se difunden a los medios de
comunicacidn.

Proponer la realizacion de rtwrabajos periodisticos (reportajes, entrevistas.
cronicas y resefias de eventos especiales) complementarios al boletin. que permitan
difundir con mayvor profundidad los trabajos. que se realizan en determinadas dreas
de la Institucién.

Redactar, con base en la informacion enviada por las areas, las cartas de
respuesta a determinadas notas o comentarios periodisticos negativos que afectan Ia
imagen institucional.

5. Se debe informar a todo el personal del acto asignindole sus deberes del
mismo.
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H. CONFERENCIAS. REUNIONES Y PLATICAS. El wvalor de las
conferencias, reuniones y platicas informativas. en las instituciones y servicios
médicos, son:
1. Ofrecer 1a oportunidad de presentar e¢n forma personal y directa, un mensaje
particular.
2. Permiten que ¢l hospital o clinica sean mejor conocidos.
3. Aprovechan la prensa para difundir informacion
Los tipos de conferencias, reuniones y platicas, pueden ser:

. Generales. Para todo tipo de publico.
. Particulares. Para determinado publico; médicos. enfermeras. estudiantes, etc.

L. PROYECCIONES FILMICAS. DIAPOSITIVAS. ETC. La responsabilidad de
las proyccciones publicas o interesadas en la difusién del tema; sin embargo, los
directivos deben estimular estos programas ¥ mantenerse aclivos en su organizacion.
Cuando hay una proyeccion de interés especial, se invita a determinadas personas o
instituciones, las proyecciones pueden hacerse dentro del 1.S.S.S.T.E. o fuera de él.

J. EXHIBICIONES Y EXPOSICIONES. En el hospital o clinica, o fuera de
ellos, se pueden hacer exposiciones y exhibiciones de instrumental, nuevo equipo,
graficas en que se sefialen el numero de pacientes atendidos en un periodo de
tiempo, etc. También se pueden hacer exhibiciones para dar a conocer el pasatiempo
del personal o su labor Institucional. Con este evento. haran que el publico se
familiarice mas con el 1.5.S.5.T.E. por su exposicion de fotografias que muestran los
departamentos y servicios médicos, colocada cerca de la entrada, esto llamara la
atencidn y aumentara el interés por conocer todo el funcionamiento de la institucion.

K. SISTEMAS DE SUGERENCIAS Y QUEJAS. Es conveniente que en todo

organismo meédico se estudien las sugerencias y quejas, tomandolas en
consideracidn. investigandolas y haciendo las modificaciones necesarias cuando sea

—

N

conveniente.

En este orden de ideas, el I.S.S.S.T.E. a través de su Jefatura de Servicios de
Orientacion. Informacion. Relaciones Publicas. trata de fortalecer la relacion
1.8.S.S.T.E. DERECHOHABIENTE, para apoyar el mejoramiento de los servicios
del Instituto. Cuya facultad es también captar inconformidades; segian el Manual de
Procedimientos de la Coordinacion general de Comunicacién Social.
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La captura de las cédulas de inconformidades y sugerencias se efectuara a través

*
de los modulos de informacién y buzones de opinion.

¢ Todas las inconformidades y sugerencias presentadas por los usuarios de los
servicios seran tramitadas por la Unidad de Comunicacidon Social.

¢ En aquellos casos posibles se promovera la solucidn en primera instancia.

¢ Registrar. Canalizar y dar surgimiento a las inconformidades y sugerencias que
presenten los usuarios de los servicios, tanto en modulos de informacion como en
los buzones de opinién.

e La informacién generada en la U.CS.E. (Unidad de Comunicacién Social

Estatal). se hara decl conocimiento de la C.G.C.S. (Coordinacion General de
Comunicacion Social). a traveés de los informes mensuales correspondientes.

Las inconformidades que se hagan referencia a denuncias o reembolsos se harin
a la Unidad de Auditoria Interna de la Delegacion correspondiente, asi como lo
establece en su Reglamento de los conceptos y formatos de las Funciones de la
Unidad de Orientacion, Informacion y Relaciones Piablicas del 1.S.S.S. T.E.

DENUNCIA:
Acto mediante el cual se pone en conocimiento de la autoridad la comision de
algan delito o infraccion legal.

El denunciante podra solicitar a la Contraloria del
Izazaga No. 89 10° piso de esta Ciudad. su queja o inconformidad como resultado de

la actuacion del médico y personal en general que otorgd el servicio.

1.S.S.S.T.E. ubicada en

El usuario debe aclarar que debe exponer la situacion de denuncia. con claridad
v comprobar cuando se trate de un error médico. los argumentos juridicos de

responsabilidad del servidor piblico.

REEMBOLSO:

El reembolso representa la posibilidad de recuperar monetariamente lo que se ha
gastado en un servicio médico particular, siempre y cuando, exista negativa de
servicio o carencia de equipo, para lo cual se debe cumplir con los requisitos
presentando los estudios de gabinete, radiologicos y andlisis

correspondientes.
biopsias realizados los estudios

inclusive la pieza extirpada en caso de
correspondientes.
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Para tal efecto es importante dirigirse a la Cormision Dictaminadora de
Reembolsos del 1.S.S.S.T.E. ubicada en lzazaga No. 85 10° piso de esta ciudad.

QUEJA:
Es un recurso administrativo mediante el cual el derechohabiente o usuario

manifiesta su inconformidad de los servicios publicos que otorga el 1.S.S.S.T.E. ante
el Organo correspondiente, cuando la atencion que ha recibido no es satisfactoria,
tomando en cuenta alguno de los siguicntes casos mas frecuentes:

IATROGENIA. Esta se refiere a una inconformidad provocada por un error en
una de intervencion quirtirgica, es decir médica.

Ejemplo: Los mrastornos de una operacion puede ocasionar en ¢l paciente hasta
incapacidad para desarrollar ciertas actividades. por habérsele realizado un estudio
de endoscopia.

Si es un orador, artista, algin empleado puablico que se vale de las relacioncs
publicas para desarrollar su trabajo. etc. y se realizé el estudio de endoscopia. corre
el pelipgro de que sus cucrdas bucales queden dafiadas, seguramente tendra
dificultades con su tono de voz que es un medio para gjercer su profesiéon. Este
paciente tendra el derecho de pedir una indemnizaciéon. que se le debe canalizar a la
Comision de Quejas Médicas, situada en Izazaga No. 85 10° piso. Colonia Centro de

esta Ciudad.
INCONFORNMIIDADES Y SUGERENCIAS

¢ La Unidad de Orientacion, Informacion,
hospital perteneciente al 1.S.S.S.T.E.. es responsable de captar y tramitar las

inconformidades y sugerencias que presenten los derechohabientes y puablico en

Quejas y Relaciones Puablicas del

general en el interior del nosocomio.

Cuando se presenten casos de reembolso, denuncias y/o de iatrogenia. la U.O.L.Q
y R.P.,, unicamente proporcionara los servicios de orientacidn, asistencia y

canalizacién que faciliten el trimite ante las unidades encargadas del Instituto.
Para toda inconformidad o sugerencia que se¢ presente se buscara una solucién en

primera instancia.
La solucion en primera instancia sera verbal, y la podra proporcionar el personal
de la Unidad de O.1.Q. y R.P. del hospital o bien el titular y/o encargado del area
involucrado. -
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Cuando no se obtenga la inconformidad del usuario con el resultado de una
solucién en primera instancia se lenara la “cédula de registro, quejas y
sugerencias™.

Toda inconformidad o sugerencia presentada en el hospital debera ser solucionada

en un tiempo no mayor de 10 dias habiles contados a partir del momento en que

se elabore la cédula.
El Cuerpo de Gobierno del Hospital dard solucién a las inconformidades no
resueltas en primera instancia en un plazo no mayor de 7 dias habiles.

La Unidad de Orientacion Informacién. Quejas y Relaciones Puablicas de la
Delegacion. informara a los usuarios, las soluciones a sus inconformidades en un

plazo no mayor de tres dias habiles, contados a partir del momento cn que se

reciban las respuestas del Cuerpo de Gobierno.
El comunicado de solucion para el usuario podra ser proporcionado por escrito.

telefénicamente, o bien en forma telegrafica.
Cualquier “*cédula de registro de quejas y sugerencias™, podra ser tramitada
hasta por dos ocasiones.

a) En primer lugar mediante el mamite normal de solucion, hasta obtener una

respuesta del cuerpo de gobiemo , ¥

b) Por segunda ocasion a solicitud del usuario (st no esta conforme con la solucion
que se le informod). en cuyo caso debera acudir ante la Unidad de Orientacidn,
Informacion, Quejas y Relaciones Publicas de la Delegacidn.

e La unidad de Orientacidn, Informacion. Quejas v Relaciones Publicas del
Hospital entregard mensualmente a la U.1.Q y R.P. de la Delegacion v al Director
del Hospital. un informe sobre las gestiones realizadas ecn relacion a las
inconformidades y sugerencias. presentadas por los derechohabientes y/o sus

&

familiares, ™
Como sc¢ puede observar. del punto anterionmente expuesto. la funcion de

comunicacion social. que realiza el ISSSTE. con sus derechohabientes y publico en
general, tiene su origen en articulos Constitucionales en los que se senala el precepto

de la UOLQy

** Informacion obtenida de! Manual de Normas ¥ Procedi para el Funcio

R.P.del LSS STE



4° “Toda persona ticne derecho a la proteccion a la salud™. Y el 8° “*Los funcionarios
y empleados piblicos respetarin el ejercicio del derecho de peticion™.
Con esto quiero seilalar que el Instituto. a través de su Departamento de

Relaciones Pablicas, trata de orientar e informar y captar las quejas de sus pacientes,
derechohabientes, para apoyarlos a tramitar y dar solucion a los asuntos que plantee.

L. CORRESPONDENCIA. Los servicios médicos tienen mucha
correspondencia: al redactar las cartas. informes, comunicaciones, etc., debe tenerse
especial cuidado en todo lo que se escriba, y dar contestacién oportuna y adecuada.
El caso de que el médico, tiecne necesidad de hablar con algun familiar del paciente y
estos no se encuentran. por lo que el Departamento de Relaciones Puablicas del
Hospital, dirige un memorandum a los familiares para que se les localice y el doctor
responsable notifique a la familia respecto al paciente si esta grave y/o fallecio, en el
hospital del ISSSTE.

M. CONTACTO CON LOS MEDIOS DE DIFUSION PRENSA, RADIO.
TELEVISION Y CINE. El tener contacto con los medios de difusién ofrece las
siguientes ventajas:

1. Casi todas las personas estan al alcance de los medios de difusién.

2. Los medios de difusion consideran a los establecimientos de atencion meédica.
como fuente de buenas noticias.

I.os medios de difusion son proveedores de noticias; orientan en cierta forma a la

W

opinién publica.

La Coordinacién General de Comunicacion Social del 1SSSTE, nos seiiala en si
Manual de Organizacion, que la jefatura de Servicios de Programas de
Comunicacién tiene, los siguientes objetivos:

Producir, disefiar y difundir mensajes hacia los derechohabientes, y publico en
general sobre las campaiias que requieran dar a conocer. a las unidades organicas del
Instituto, a través de la radio, television y publicaciones.

FUNCIONES
Mantener relacién con los medios y organismos de comunicacion electrénica y

editorial.



Elaborar los anteproyectos dec convenios con los medios y organismos de
comunicacién, e instrumentar el cumplimiento de aquellos que se encuentren
vigentes.

Atender las solicitudes de las unidades organicas del Instituto sobre
publicaciones y disefo grafico.

Coordinar la producciéon de campafias, institucionales, y de servicio asi como
de publicaciones. notificando de los gastos correspondientes a las unidades
administrativas del LS.S.S.T.E.

Gestionar ante la Secretaria de Gobemacion los tiempos oficiales en radio y
television.

Establecer y mantener relacion con los medios electrénicos de comunicacion,
via convenios con IMER, IMEVISION, etc. Canal 11, Radio Educacion y
Radiodifusoras estatales, asi como privadas.

Coordinar la edicion semanal de la publicacién “NOSOTROS™.

Coordinar la grabacion de los actos oficiales del Instituto.

Detectar las necesidades de comunicacion institucional v promover en el
1.8.8.8.T.E. la realizacion de campaiias de promocién. ™

2.4. LAS RELACIONES PUBLICAS EN LOS SERVICIOS MEDICOS DEL

I.S.S.S.T.E.

Estas tienen como finalidad dar a conocer en la sociedad la labor ¥ objetivos de
la institucidn; interesaria en c¢llo y hacer del conocimiento de las autoridades y
personal de la misma e! sentir general del publico y pacientes sobre lo que sabe.
cree, piensa, opina y actitudes hacia el organismo. con el fin de crear mutuo
entendimiento, beneficios. bucna voluntad, comprension y confianza asi como
corregir errores. Como dice ¢l Dr. Fajardo Ortiz Guillermo que "unas relaciones
publicas bien llevadas pueden proporcionar prestigio y crédito a los servicios

médicos".”!

* Fajardo Ortiz Guillermo. Ob Cit. Pags. 47-55
$! Fajardo Ortiz Guillermo. "ATENCION MEDICA™ (tcoria v prictica administracion). México. Prensa.

Meédica Mexicana. Pag. 337
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ANTECEDENTES HISTORICOS DEL 1L.S.S.S.T.E.

El Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado
tiene su antecedente histdrico mas remoto en la Direccion General de Pensiones
Civiles y de Retiro. Esta direccion fue creada por Ley expedida el 12 de agosto de
1925; para dar auxilios economicos a quienes se retiraban del servicios después de
laborar cierto namero de afios, -puede decirse que fue una de las primeras
realizaciones por conservar las buenas relaciones publicas en nuestro Instituto. Es en
cl afio de 1959 cuando el H. Congreso de la Union aprueba la Ley, que transforma a
1a Direccion Genceral de Pensiones Civiles y de Retiro en el Instituto de Seguridad y
Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado. la cual fue publicada en el Diario
Oficial del 30 de diciembre del propio afo.

El Instituto de Seguridad ¥ Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado.
es un organismo descentralizado con responsabitidad juridica y patrimonio propio,
cuyo objetivo es otorgar de manera regular, oportuna y eficaz los beneficios de la
Seguridad Social a los Trabajadores del Estado y a sus familiares.®?

De las funciones y organizacion del Instituto.

La Ley que crea el Instituto establece en su Titulo Cuarto, Capitulo [ las
siguientes funciones y organizacion de la Dependencia:

Articulo 149. El Instituto tendra personalidad juridica, para celebrar toda clase
de actos y conrtratos, asi como para defender sus derechos ante los tribunales o fuera
de ellos ¥ para ejercitar las acciones judiciales o gestiones extrajudiciales que le
competen.

El Instituto debera obtener la autorizacion previa del Gobierno Federal por
conducto de las Secretarias de Hacienda y Crédito Pablico y de la Contraloria y
Desarrollo Administrativo para desistirse de las acciones intentadas o de los recursos
interpuestos, asi como para dejar de interponer los que las leves le concedan cuando
se trata de asuntos que afecten al horario federal.

Articulo 150. El Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores
del Estado, tendra las siguientes funciones:

*2 Subdireccion de Accion Cultural. Estructura ¥ Funcionamicnto del 1.5 8.8.T E. México. Departainento de

Difusion del .S S.S.TE.. 1994 Pig 2
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Cumplir con los programas aprobados para otorgar las prestaciones y servicios

L
a su cargo.
II. Otorgar jubilaciones y pensiones;
III.  Determinar, vigilar y cobrar el importe de las cuotas y aportaciones, asi como

los demas recursos del Instituto.
IV. Invertir los fondos y reservas de acuerdo con las disposiciones de esta Ley;
V. Adquirir los bienes muebles e inmuebles necesarios para la realizacion de sus
fines.
VI. Establecer Ia estructura y funcionamiento de sus unidades administrativas;
VII. Administrar las prestaciones y servicios sociales, asi como desarrollar las
promociones seflaladas en las fracciones XI. XII. XVII, XVIII. XIX, del
articulo 3° de esta Ley:
VIII. Difundir conocimientos y practicas de prevision social;
IX. Expedir los reglamenios para la debida prestacion de sus servicios y de
organizacidén interna;
X. Realizar toda clase de actos juridicos y celebrar los contratos que requiera el
servicio: y
XI. Las demas funciones que le confieran esta Ley v sus reglamentos.
DERECHOHABIENTES.
Las personas que perciben .los beneficios del 1.S.S.S.T.E., son:
A los trabajadores al servicio civil de las dependencias y de las entidades de
la Administracién Publica Federal que por ley o por acuerdo del Ejecutivo
Federal se incorporen a su régimen. asi como a los pensionistas v a los

familiares derechohabientes de unos y otros;
A las dependencias y entidades de la Administracion Pablica Federal v de Jos
Poderes de la Unidn que refiere esta Ley:

HI. A las dependencias y entidades de la Administracion Piablica en estados v
municipios y a sus trabajadores en los términos de los convenios que el
Instituto celebre de acuerdo con esta Ley. y las disposiciones de las demas

legislaturas locales;
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IV. A los diputados y senadores que durante su mandato institucional, se
incorporen individual y voluntariamente al régimen de esta Ley: y

V. A las agrupaciones o entidades que en virtud de acuerdo de la Junta Directiva
se incorporen al régimen de esta Ley. (Titulo Primero, de las Disposiciones
Generales, Articulo 1° de la Ley del I.LS.S.S.T.E.).

El articulo 5 de la Ley antes citada, en su fraccién V, reconoce que también
perciben beneficios del 1.5.S.5.T.E. los familiares de trabajadores y pensionistas;
esposa o concubina. hijos menores de 18 afios y el padre y la madre del wrabajador o
del pensionista. Y en caso que los dependientes estudien y no tengan trabajo
remunerado. gozaran de una pension alimenticia hasta la edad de 25 aiios.

PRESTACIONES.

Las prestaciones que otorga el 1.S.SST.E. en forma obligatoria a los
trabajadores del estado y a sus familiares, estan estipuladas en el articulo 3° de la
Ley del Instituto mismos que se transcriben a continuacion::

1. Medicina preventiva:

1. Seguro de enfermedades y maternidad;

111 Servicios de rehabilitacion fisica y mental:

v. Seguros de riesgos del trabajo:

V. Seguro de jubilacion:

V1. Seguro de retiro por edad y tiempo de servicios;
VI Seguro de invalidez;

VIiI. Seguro por causa de muerte:

IX. Seguro de cesantia en edad avanzada;

x. Indemnizacion global:

XL Servicio de atencién para el bienestar y desarrollo infantil;
X Servicios integrales de retiro a jubilados y pensionistas;

XIll. Arrendamiento o venta de habitaciones econdmicas; pertenecientes al

Instituto:



Préstamos hipotecarios y financiamiento en general para vivienda en sus

XIv.
modalidades de adquisicion en propiedad de terrenos y/o casa habitacion,
construccion, reparacion, ampliacién o mejoras de las mismas: asi como para
el pago de pasivos adquiridos por estos conceptos:

XV. Préstamos a mediano plazo;

XVI. Préstamos a corto plazo;
XVII. Servicios que contribuyen a

mejorar la calidud de vida del servidor

puablico y familiares derechohabientes;

XVIII Servicios turisticos:

fomento deportivo y

XIX. Promociones culturales de preparacion técnica,
recreacion;
XX. Servicios funerarios; ¥

XXI. Sistema de ahorro para el retiro.
SERVICIOS MEDICOS Y SOCIALES QUE RECIBE EL BENEFICIARIO DEL

I.S.8.S.T.E.

1.

En caso de enfermedad no profesional, el rabajador, pensionista y sus familiares,
tienen derecho a la asistencia médica. quirurgica. farmacéutica y hospitalaria,
desde el comienzo de 1a enfermedad y durante un plazo maximo de 52 semanas.
Cuando un rwrabajador se le incapacita por enfermedad disfruta de sueldo integro
hasta por quince, treinta. cuarenta y cinco y sesenta dias. y aln mas con medio
sueldo. segin los anos de servicio que tenga.

La mujer ya sea trabajadora. esposa o concubina del trabajador o del pensionista.
tiene derecho a la asistencia obstétrica:a una ayuda para la lactancia, si existe
incapacidad fisica para amamantar a su hijo ¥ a una canastilla de maternidad al

nacer éste.
La mujer trabajadora tiene derecho a un mes de descanso antes del parto v a dos
meses después del mismo. Durante la lactancia disfruta de descansos

extraordinarios al dia.
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5. En caso de accidente de trabajo o enfermedad profesional, el trabajador tiene
derecho a: asistencia médica, quirargica, farmacéutica. hospitalaria y aparatos de
prétesis y ortopedia: licencia con goce de sueldo integro o a una pension.

6. Si el trabajador fallece a consecuencia de un riesgo profesional, los familiares
derechohabientes gozan por un afio de una pension equivalente al 100% del
sueldo que perciba cl wrabajador, disminuyendo en un 10% cada ano, hasta llegar
a la mitad de la pension original. En este punto difiero porque debera aumentar la
pension conforme el salarto minimo.

7. Cuando fallece un pensionado por incapacidad. total o parcial, los familiares
continttan percibiendo la pension integra en el primer aio, ¥ se reduce como en
el caso anterior. Cuando la muerte es originada por causas ajenas a la
incapacidad. sélo se percibe el importe de seis meses de la cuota del pensionista.

8. Accidentes de trabajo son aquellos que senala la Ley Federal del Trabajo. v
también los ocurridos en el trayecto del trabajador de su casa al wabajo y
viceversa.

9. El Instituto dispone de servicios que satisfacen lIas necesidades de educacion,
alimentacion. vestido, descanso y esparcimiento,

10.El Instituto cuenta con centros de capacitacion y extension educativa; guarderias
y estancias infantiles. centros vacacionales v deportivos con el fin de formar
social y culturalmente a los derechohabientes.

11.El Instituto promueve e} establecimiento de tiendas y alinacenes para facilitar la
adquisicidon a precios economicos de alimentos. ropa. enseres v articulos varios
para el hogar.

12.El Instituto adquiere o construye habitaciones para ser vendidas a precios
modicos a los trabajadores, y compra v urbaniza terrenos para hacer unidades de
habitacién ¥ que arrenda a los servidores piblicos.

153.Los pensionistas pueden obtener préstamos hipotecarios, asi como los
trabajadores que hayan prestado sus servicios por mas de seis meses.

14.Los trabajadores pueden obtener préstamos a corto vy mediano plazo.
15.Tienen derecho a la jubilacion los trabajadores con 30 aros o mas de servicio.

16. Tienen derecho a pension de vejez, los trabajadores que habiendo cumplido 55
afios de edad y tuvieran 15 afios de servicio. como minimo.
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17.La pensién por invalidez, se otorga a los trabajadores que se inhabiliten fisica o
mentalmente por causas ajenas a su trabajo y que hayan contribuido al Instituto
cuando menos en 15 afios.

18.La pensiéon por muerte del trabajador por causas ajenas al desempefio de su
trabajo otorga a los familiares siempre que el trabajador haya cotizado por lo
menos con 15 aflos de servicio al Instituto situaciéon que, da origen a las
pensiones de viudez y horfandad.

PATRIMONIO DEL INSTITUTO.
El .L§.S.S.T.E. tiene como patrimonio:

1. Las propiedades. posesiones, derechos y obligaciones que al entrar en vigor la
Ley en 1960, integraban el patrimonio de la Direccion de Pensiones Civiles.

N

Las aportaciones de trabajadores y pensionistas.
. Aportaciones de las entidades y organismos publicos.

3
4. Importe de los créditos e intereses a su favor y a cargo de los trabajadores de las
entidades y organismos publicos.

5. Los intereses, rentas, plusvalias y utilidades que obtenga de sus inversiones.

. El importe de las indemnizaciones, pensiones caidas e intereses generados.
7. El producto de las sanciones pecuniarias derivadas de la aplicacion de la Ley.
8. Donaciones, herencias y legados que se le hiciera.

9. Los mucbles e inmuebles que las entidades y organismos puablicos le destinen y
entreguen.

10.Cualquier otra percepcion de la que resulte beneficiario. En el caso de que los
recursos del Instituto no sean suficientes para que ¢ste pueda cumplir con sus
funciones la Ley determina que las entidades y organismos publicos afiliados a
sus régimen den una aportacién para cubrir el déficit.

DISTRIBUCION DE LAS APORTACIONES DEL TRABAJADOR.

Parte del patrimonio del Instituto esta integrado por aportaciones del trabajador,
gracias a las cuales éste puede gozar de los beneficios que el organismo otorga.
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A continuacién se exponen, de manera sucinta. los sectores de servicios y
prestaciones a las que son conducidas las aportaciones, segin el articulo 16 de Ia
Ley del LS.S.S.T.E.

El 8% del sueldo del trabajador, se distribuye para los siguientes fines:

a) 2.75% para cubrir los seguros de medicina, preventiva, enfermedades, matemidad
vy los servicios de rehabilitacion fisica y mental.

b) 0.50% para cubrir las prestaciones relativas a mediano y corto plazo.

¢) 0.50%b para cubrir los servicios de atencion para el bienestar y desarrollo infantil,
integrales de retiro a jubilados, pensionistas; servicios turisticos: promociones
culturales de preparacion técnica. fomento deportivo y de recreacion y servicios
funerarios.

d) 3.50%6 para la prima que s¢ establezca anualmente, conforme a las valuaciones
actuales para el pago de jubilaciones, pensiones e indemnizaciones globales, asi
como para integrar las reservas correspondientes.

e) El porcentaje restante sc¢ aplicara para cubrir los gastos generales de
administracion del Instituto. exceptuando los cormrespondientes al Fondo de
Vivienda, los que tengan dos o mas empleados cubriran sus cuotas sobre la
totalidad de los sueldos basicos (articulo 17).

Las dependencias y entidades pitblicas sujetas al régimen de esta Ley cubriran
al Instituto. como aportaciones el equivalente al 17.75% del sueldo basico de
cotizacién de los trabajadores. (Art. 21) distribuidos para los mismos fines del

anterior.
SERVICIOS QUE PROPORCIONAN LAS UNIDADES MEDICAS DEL I.S.S.S.T.E.
¢ ATENCION MEDICA URGENTE.

El servicio esta dirigido al derechohabiente del Instituto, se proporciona las 24
horas tanto en el Distrito Federal como en el interior del pais. Al no derechohabiente
se le atiende por una sola vez y se le cobra el servicio.

Requisitos: Presentar al paciente o en su caso, solicitarlo por via telefénica.
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+ CONSULTA MEDICA EXTERNA GENERAL.

El servicio esta dirigido al derechohabiente del 1.5.S.S.T.E., se presta en dias
habiles de las 7:30 a las 17:00 horas, en cualquiera de la unidades médicas de todo el
pais.

Requisitos: Solicitar cita personalmente o por via teleféonica. presentar
credencial Gnica del LS.S.S. T.E. y un comprobante de pago de cualquiera de las
unidades médicas en todo el pais.

* CONSULTA EXTERNA DE ESPECIALIDAD:

Puede obtenerlo el derechohabiente. pensionista y familiares beneficiarios
ascendientes o descendicntes en las clinicas. hospitales y centros hospitalarios en
dias habiles de 8:00 a 17:00 horas en toda la republica.

Requisitos: Presentar solicitud de consulta de especialidad forma SM-J-17.

* ATENCION MEDICA A DOMICILIO.
Esta dirigida al derechohabiente del Instituto, se proporciona de las 7:30 a las

20:00 horas en cualquicr unidad médica tanto en el Distrito Federal como en el
interior del pais, y de las 20:00 a las 7:00 horas en la Coordinacion de Atencién

Meédica en el area metropolitana.

Requisitos: Solicitar personalmente o por via telefénica las 24 horas del dia en
¢l area metropolitana a los teléfonos: 573-02-00, 575-03-14, 573-05-14, 573-09-15 y
573-07-14 y en el drea foranea a la unidad médica de adscripcion.
¢ MEDICINA PREVENTIVA (INMUNIZACIONES).

El servicio esta dirigido a la poblaciéon infantil derechohabiente. se presta en
dias y horas habiles.

Requisitos: Presentar cartilla de vacunacion.
¢ HOSPITALIZACION.

El servicio esta dirigido a todos los derechohabientes del Instituto, se
proporciona las 24 horas del dia en las clinicas hospitalarias tanto en el Distrito
Federal como en el interior de la Republica.

Requisitos: Presentar orden médica de intermacion, en el caso de urgencias no es

necesario.



* FARMACIA.

El servicio de farmacia lo pueden obtener los derechohabientes del Instituto,
siempre y cuando el médico que atiende al paciente asi lo indique, se proporciona de
lunes a viernes de 8:00 a 20:00 horas. En caso de que la farmacia de la unidad
meédica correspondiente no cuente con los medicamentos preescritos, el
derechohabiente sera canalizado a alguna farmacia subrogada porel 1.S.S.S.T.E.

En la atencidén médica vigente que otorga el Instituto, en sus hospitales
correspondientes. el servicio de farmacia se otorga las 24 horas.
Requisitos: Presentar receta médica.

* ESTUDIOS DE DIAGNOSTICO.

El servicio de analisis clinicos y rayos esta dirigido a los derechohabientes
del Instituto, el cual pueden obtenerlo dirigiéndose a cualquier unidad médica de
lunes a viernes de 7:00 a 17:00 horas, cuando el médico tratante asi lo solicite.

Requisitos: Presentar orden meédica.

+ PLANIFICACION FAMILIAR.

El servicio se proporciona al pablico en general en algunas unidades médicas
por conducto de las trabajadoras sociales a través de platicas de orientacion y
sensibilizacion. Los interesados deberan acudir en dias » horas habiles, tanto a las
clinicas de adscripcion como a hospitales en el darea metropolitana y foranea.
¢ SERVICIO DE AMBULANCIA.

Se presta el servicio de trasiado de pacientes, de familiares al hospital siempre v
cuando el derechohabiente se encuentre imposibilitado para transportarse. Se
proporciona por solicitud personal o telefénica, en cualquier unidad hospitalaria del
[.LS.S.S.T.E. a cualquier hora y dia.

Requisitos: Presentar credencial unica y altimo comprobante de pago.
¢ ISSSTEMERGENCIAS.

Atencion oportuna y profesional las 24 horas. los 365 dias del afio.

El 1.LS.S.S.T.E. ha implantado el nuevo sistema ISSSTEMERGENCIAS, para
proporcionarle a usted derechohabiente y su familia una atencién oportuna y
profesional, en caso de urgencia meédica. Se caracteriza por el cuidado que di su
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personal al paciente, desde el sitio del incidente, durante su traslado y hasta el
ingreso a un centro hospitalario.

SEGUROS, PRESTACIONES Y SERVICIOS QUE PROPORCIONA EL I.S.S.S.T.E.

El articulo 54 Bis. fraccidon 1 en su ultimo parrafo, faculta a la Coordinaciéon
General de Atencién al Derechohabiente que a la lerra dice: "Asi como operar la
central de emergencias, para los derechohabientes del Instituto que les permita
recibir de manera oportuna, eficiente y personalizada los seguros, prestaciones y

servicios”.*?

Con esto quiero decir que el 1.S.S.S.T.E. colabora en la recuperacion del
paciente, relacionada con la preservacion de su satlud y la de sus familiares para
fortalecer las relaciones pablicas con la Institucion y derechohabiente a través de su
nuevo servicio ISSSTEMERGENCIAS que otorga dos tipos de servicios:

* AMBULANCIAS DE CUIDADOS INTENSIVOS:

Unidad movil terrestre, que proporciona atencion médica hospitalaria al
paciente en cstado critico. cuyas posibilidades de sobrevivencia requieran de
cuidados especiales durante su traslado con personal capacitado y recursos fisicos
necesarios.
¢ URGENCIAS MEDICAS TRAUMATICAS.

En caso de que ¢l enfermo, presente un problema quirirgico agudo que ponga
en peligro 1a vida. un 6rgano o una funcion que quiera atencidén inmediata.

Para ello se cuenta con unidades médicas equipadas que operan a través de una
central ubicada en San Fernando namero 15. Tlalpan y cuatro bases auxiliares en los
siguientes hospitales:

Hospital Regional "1° de Octubre”

Av. Iastituto Politécnico Nacional

namero 1669, Colonia Florida.

Hospital Regional "Lic. Adolfo [.opez Mateos™

Av. Universidad, numero 1321, Col. Florida.

*} Estatuto Organico del 1.5.5.S.T.E.
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Hospital General "Dr. Fernando Quiroz Gutiérrez”

Av. Felipe Angeles y Canario. Col. Bellavista.

Para solicitar el servicio llame a los teléfonos 528-14-01, 528-13-98, 528-13-90,
528-24-21 y 528-14-21

Requisitos: Presentar credencial unica y altimo comprobante de pago."‘

Clinica de Detencion y Diagnodstico
Automatizado (CLIDA)
Av. Universidad. naumero 1321. esq. Industria
Col. Florida. México. D.F.
¢ DIAGNOSTICO AUTOMATIZADO DE LA SALUD.

El servicio esta dirigido al derechohabiente, se proporciona de lunes a viernes
de 7:00 a 18:00 horas. Para la prestacion del servicio es necesario que el paciente

sea enviado por su clinica de adscripcion.
Requisitos: Presentar cita para consulta.
¢ DEPARTAMENTO DE MEDICINA DEL TRABAJO.
Av. Coyoacan y San Lorenzo. México 12, D.F.
¢ Dictamen médico legal sobre accidentes de trabajo y enfermedades profesionales.

El servicio puede obtenerlo el trabajador, la persona encargada de representario
o la dependencia donde labore en dias hibiles de 10:00 a 13:00 horas y de 16:00 a

18:00 horas.
Requisitos: Avisar al Instituto del accidente o enfermedad de que se trate.

¢ Dictamen médico legal por invalidez o incapacidad para trabajar (por enfermedad

no profesional).

** Informacién obtenida en follctos de la Coordinacion General de Atencion al Derechohabicente 1.S.S. 5. T.E..

México. D.F. 1996.
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El servicio esta dirigido a los trabajadores que se inhabiliten fisica o

mentalmente, fuera del desempefio de sus labores y que hubiesen contribuido al

Instituto cuando menos durante 15 aiios.

Los interesados deberan presentarse en la Unidad Médica correspondiente para
su envio al Departamento de Trabajo.

Requisitos: Presentar credencial unica del 1.5.8.S.T.E. y dictamen de uno o mas
médicos o técnicos dusignados por el Instituto que certifiquen la existencia del
estado de invalidez.

F.O.V.I.S.S.T.E.

Miguel Norefia namero 28, México. D.F.

# Crédito unitario para mejoramiento o reparacién de vivienda.

Pueden solicitarlo los trabajadores inscritos en el F.O.V.I.S.S.T.E. que hayan
sido preseleccionados para obtener crédito, de lunes a viemes de 9:00 a 16:00 horas.

Requisitos: Presentar en las oficinas del Fondo: original del talén del cheque del
altimo pago quincenal, copia fotostatica de credencial unica del I.S.S.S. T.E., copia
fotostitica y original de la cédula del R.F.C. del interesado y de su coényuge,
fotografia tamaiio credencial, contrato de arrendamiento de la vivienda actual y
altimo recibo de renta, si tiene préstamo a corto plazo anexar copia amarilla del
pagaré.
¢ Crédito unitario para adquisicion en propiedad de vivienda de terceros.

Pueden solicitarlo los trabajadores inscritos en el F.O.V.I.S.S.T.E.. que hayan
sido preseleccionados para obtener el crédito de tunes a viernes de 9:00 a 16:00
horas.
Requisitos: Presentar en las oficinas del Fondo: original del talén del altimo
pago quincenal, copia fotostatica de credencial tnica del 1.S.S.S.T.E., copia
fotostatica y original del R.F.C. del interesado y su conyuge; si tiene préstamo a
corto plazo anexar copia amarilla del pagaré.
¢ Crédito unitario para la redencion de pasivo por concepto de vivienda.

Pueden solicitario los trabajadores inscritos en el F.O.V.1.§.S.T.E.. que hayan
sido preseleccionados para obtener el crédito, de lunes a viernes de 9:00 a 16:00

horas.
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Requisitos: Presentar en las oficinas del Fondo: original del taléon del cheque

del altimo pago quincenal, copia fotostatica y original de la cédula del R.F.C. del
interesado y su cényuge, fotografia tamaifio credencia, contrato de arrendamiento y
ultimo recibo de renta. si tiene préstamo a corto plazo anexar copia amarilia del
pagaré.

¢ Crédito unitario para ampliacion de vivienda.

Pueden solicitarlo los trabajadores inscritos en el F.O.V.I.§. S. T.E., que hayan
sido preseleccionados para obtener el crédito. de lunes a viernes de 9:00 a 16:00
horas.

Requisitos: Presentar en las oficinas del Fondo: original del talon del cheque
del altimo pago quincenal, copia fotostatica de la credencia tinica del L.S.S.S. T E.,
copia fotostatica y original de la cédula del R.F.C. del interesado y su cédnyuge.

fotografia del trabajador tamaino credencial. contrato de arrendamiento v altimo

recibo de renta, si tienc préstamo a corto plazo anexar copia amarilla del pagaré,
testimonio o certificado de la escritura de propiedad, plano(s) arquitectéonico(s) cn
que se indique(n) las partes construidas y en qué consistira la ampliacion.

presupuesto y especificaciones. licencias de construccion o sanitaria en  su ¢aso.
¢ Crédito unitario para la construccion de vivienda.

Pueden solicitarlo los trabajadores inscritos en ¢! F.O. VLS. S T.E.. que havan
sido preseleccionados para obtener el crédito. de lunes a viermes de 9:00 a 16:00
horas. Para la elaboracién de los planos o en la construccion ¢l trabajador ticne
plena libertad para escoger el profesional que garantice sus intereses.

Requisitos: Presentar en las oficinas del Fondo: original del talén  del cheque
del altimo pago quincenal. copia fotostatica de la credencial amca del L.S.S.S.T.E..
copia fotostatica y original de la cédula del R.F.C. del interesado y su conyuge, si
tiene préstamo a corto plazo anexar copia amarilla del pagaré. testimonio o
certificado de la escritura de propiedad. plano(s) arquitectonico(s). presupuesto v
especificaciones.
¢ Crédiro para vivienda financiada por el fondo.

El servicio lo pueden obtener los Sindicatos Nacionales. Comités Coordinados,
FSTSE y autoridades administrativas de aquellos organismos del sector paraestatal
que no cuenten con sindicato afiliado a la FSTSE de lunes a viernes de 9:00 a 16:00

horas.
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Requisitos: Pedir informacion de los requisitos, criterios y normas de propiedad
para los trabajadores de bajos ingresos y de ampliacién del plazo de amortizacion
del crédito.

& Centro Nacional de Capacitacion Administrativa (CNCA).

Dinamarca nimero 79, México 6. D.F.

o Capacitacién administrativa en el drea foranea y metropolitana.

Los cursos estan dirigidos a los trabajadores al Servicio del Estado que soliciten
capacitacion administrativa de acuerdo al programa de curso anual o mensual en
dias y horas habiles. Los interesados deberan solicitar informacion ya sea en el
Centro o en las coordinaciones estatales en Ia entidad.

Requisitos: Registrarse en el curso correspondiente.

e TU.RISS.STE.

Paseo de la Reforma esq. Calle Colén, México 1, D.F.
+ Agencia de viajes.

El servicio de reservaciones y descuentos en  hoteles, lineas aéreas, arrendadora
de autos, programacion. venta y operacion de viajes grupales al interior de la

Republica. esta dirigido a todos los derechohabientes y sus Dbeneficiarios. Se
proporciona en dias y horas habiles: también puede obtenerse en la Secretaria de

Turismo: Presidente Masarik ntimero 172,

Requisitos: Solicitarlo personalmente o a través de oficio cuando se rrate de
servicios grupales.
¢ Tiendas 1L.S.S.S.T.E.

Venta de articulos a precios madicos.

El servicio esta dirigido a los dercchohabientes del Instituto, las tiendas tienen
horario de atencion al publico de martes a sabado de 10:00 a 18:00 horas.

Requisitos: Presentar credencial unica.

& Velatorios.

San Femando nuamero 517, Tlalpan 22, D.F.
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# Servicios funerarios y conexos.

Este servicio pueden recibirlo los derechohabientes del 1.S.S.S.T.E que hayan
fallecido y se proporciona durante las 24 del dia, los 365 dias del ailo.

Los familiares pueden solicitarlo en Miguel Schultz numero 86, México, D.F.
vy en Av. de la Paz numero 921, Guadalajara, Jalisco.

Para el waslado foraneo el cuerpo debera someterse a un tratamiento de
conservacion por un médico legista; el servicio de velacion puede efectuarse en el
domicilio particular; cuando el deceso ocurra por causas no naturales, el certificado
médico debera ser expedido por el Servicio Médico Forense, dandose aviso al
Ministerio Piablico: en caso de poscer titulo de propiedad en un panteon debe ser
presentado.

Requisitos: Solicitarlo directamente un  familiar o representante mediante la
presentacion  de la credencial anica que acredite a la persona que fallecid, como
derechohabiente. y el certificado médico de defuncién en dos tantos.

& Subdireccion de Afiliacion y Vigencia de Derechos y Cobranza.

Av. Juarez namero 140, planta baja, México 06030, D.F. de la republica.

Dictamen sobre el derecho a recibir prestaciones de caracter médico, el servicio
lo pueden obtener los derechohabientes del Instituto que soliciten el servicio médico

por pritmera vez. en dias y horas habiles en este Departamento o bien en su clinica
de adscripcion.

Requisitos: Acudir personalmente presentando credencial tnica del 1.S.S.S.T.E..
talén del altimo cheque y las actas de nacimiento y/o matrimonio que comprueben la
relacion familiar.

< Pago de subsidio por enfermedades no profesionales. profesionales y accidentes
de trabajo.

El servicio esta dirigido al trabajador o su apoderado legal, se proporciona en
dias y horas habiles.

Requisitos: Presentar las licencias médicas proporcionadas por el Instituto del
Departamento de Registro y Vigencia de Derechos.

+ Departamento de Préstamo a Corto v Mediano Plazo.
Av. de la Republica numero 134, 4° piso, México. D.F.
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+ Préstamos personales a corto y mediano plazo.

El servicio lo pueden obtener los trabajadores, pensionados y jubilados que
hayan aportado cuotas al Instituto cuando menos por 6 meses.Requisitos: Llenar
solicitud y entregarlo con la credencial de identificacién del 1.S.S.S.T.E. con el
comprobante de pago de la ultima quincena.

¢ Indemnizacidén global.

El servicio esta dirigido a los trabajadores inscritos al régimen del Instituto, que
sc separen del servicio y que no tienen derecho a pensién, el cual podra ser
solicitado por los familiares directos de trabajadores que fallecen, sin tener derecho
a las pensiones por muerte o invalidez total o parcial.

Requisitos: Presentar aviso de baja, hoja de servicio, en caso de fallecimiento
del trabajador, copias de actas del Registro Civil que amparen el parm’m:sc:o.55

En los capitulos correspondientes trataré algunos puntos concernientes a las
prestaciones de los servidores publicos.

De los puntos expuestos en este capitulo, se puede observar que las Relaciones
Publicas en los Scrvicios Médicos def 1.S.5.S.T.E., son tan importantes tanto para el

Director de la Institucién, como para el empleado que se vale de ellas para un buen
funcionamiento de la organizacién.

** Informacion obtenda: GUIA BASICA DE SERVICIOS AL PUBLICO Y TRAMITES ANTE LA
ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL, México. Presi ia de la Rcpubli de la CEE.
Administacién, Pdgs. 763-711.
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CAPITULO II1

3. MARCO JURIDICO DEL LS.S.S.T.E.

3.1. CONSTITUCIONALIDAD DE LA SALUD PUBLICA Y LA LEY
GENERAL DE SALUD.

CONSTITUCION POLITICA.

En nuestra legislacion la normatividad para la defensa del derecho a la salud se
encuentra expresada en la Constitucion Politica Mexicana, y en la Ley General de
Salud, y demas normas relativas a la salud.

La preocupacién permanente de la administracion publica es gobernar a través
de procesos legales, sin  descuidar el hecho social de 1a administracion, esto es, al
conjunto de relaciones humanas, es decir tanto como las relaciones publicas que
soportan, afinman y hacen funcionar a esta estructura juridica."’

Como dice Antonio Garcia Valencia “"No debe preocuparnos la aparente
confusiéon que en cuanto a funciones tienen las relaciones publicas y las relaciones
humanas, pues a veces nos dan la impresion de no estar claramente definidas.
Ambas son técnicas sociales, pero las relaciones humanas

se reficren
fundamentalmente a la creacién y

modificaciéon del clima social interno de la
organizacion, vy en cuanto a funcion modificadora son previas a las relaciones
publicas, ya que es evidente que un clima social interno benéfico se retlejara en un
clima social externo de aceptacién y confianza por parte del publico™.®”

del que tiene derecho el paciente: la vida, libertad. derechos (art. 14), a la salud
(art. 4), informacidn (art. 6). nadie puede ser molestado en su persona (art. 16), a un
trato digno (art. 123).

Nueswra Constitucion establece los principios humanos y de relaciones publicas

% Garcia Valencia Antonio. "RELACIONES PUBLICAS Y REFORMA DE LA ADMINISTRACION™,
Edit, Porraa, $.A. México. 1961. Pig. 1
*7 Thidem. pags. 57
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Con ello quiero afirmar que las relaciones publicas en el campo de la salud
deben ser firmes y solidas con los usuarios y familiares, a los que se les ha prestado
un buen servicio, una buena atencién, de acuerdo con el articulo 4° constitucional:
“Toda persona tiene derecho a la proteccion de la salud.” La ley define las bases y
modalidades para el acceso a los servicios de salud, asi lo establece la Ley
General de Salud en el Titulo Primero del articulo 1°, segundo parrafo.®®

Constitucionalmente son responsables de la salud publica con facultades

concurrentes en la materia, ¢l Gobiemo Federal por medio de la Secretaria de
Salubridad y Asistencia, los gobiernos de los estados ¥ los municipales.

El primero tiene a su cargo la Salubridad General, es decir, la que afecta a todos
los mexicanos sin distincion. y la Salubridad Internacional. Ejemplificando un caso.
por poner en peligro la salud de todos, es materia de Salubridad General como
enfermedades transmisibles. El Sindrome de Inmunodeficiencia Adquirida (SIDA),
es una enfermedad infectocontagiosa y mortal que destruye las defensas naturales
del organismo, dcjando expuesto a contraer enfermedades que bajo estas
condiciones causan la muerte, producido por el virus de la Inmunodeficiencia
Humana (VIH).*®

En este ejemplo las relaciones publicas de la administracion
como finalidad principal el establecer un constante vinculo entre el Estado y sus
gobernados, manteniendo informado al publico de lo grave que es el SIDA, y que
independientemente de su clase social. edad, raza; cualquier persona esta expuesta
a infectarse, el SIDA se puede prevenir con educacién y responsabilidad.

Pues para ello el Estado esta obligado a proporcionar la seguridad social. asi
como lo cita Alberto Bricefio Ruiz en el articulo 2° de la Ley del Seguro Social
(mexicana), que se refiere a la seguridad en atencion  a su teologia: “"La seguridad
social tiene por finalidad garantizar el derecho humano a la salud, a la asistencia
médica, la proteccion de los medios de subsistencia y los servicios sociales

- 60

necesarios para el bienestar individual y colectivo”.

publica tienen

* LEY GENERAL DE SALUD. Decreto publicado en ¢l D O.F.. 1991,

* Bustamanic Migucl. “LA SALUD PUBLICA EN MEXICO™. §.5 A. Mdéxico. 1982, Pag. 29.

“® Bricefo Ruiz Alberio. "DERECHQ MEXICANO DE LOS SEGUROS SOCIALES™. México Edit. Karla..
1987. Pag. 13.
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Con esto manifiesto que las relaciones pablicas dentro del campo del derecho
administrativo, busca la colaboracién y el apoyo publico. para evitar la infeccién

del virus o cualquier otro tipo de enfermedad transmisible como es el SIDA.
su estructura juridica

La salud sera mas solida v extensa dentro de
porque el

constitucional, asi como lo establece su articulo 73 fraccidén XVI,

Congreso tiene facultad:

XVI. Para dictar leyes sobre nacionalidad. condicion juridica de los extranjeros.
ciudadania, naturalizacidn, colonizacién. emigraciéon y salubridad general de la
Republica.
1°. El Consejo de Salubridad General dependera directamente del Presidente de la
Repuablica, sin intervencion de ninguna Secretaria de Estado, y sus disposiciones
generales seran obligatorias en el pais.

En caso de epidemias de caracter grave o peligro de invasion de enfermedades

0
exadticas en el pais, el Departamento de Salubridad tendra obligacion de dictar
inmediatamente las medidas preventivas indispensables, a reserva de ser después
sancionadas por el Presidente de Jla Republica.

3°. La autoridad sanitaria serd ejecutiva y sus disposiciones serdin obedecidas por las
autoridades administrativas del pais, y

4° Las medidas que el Consejo haya puesto en vigor en la campafia contra el

la

alcoholismo y la venta de sustancias que envenenen al individuo y degeneren

especie humana. asi como las adoptadas para prevenir y combatir la

contaminacion ambiental, seran después revisadas por el Congreso de la Union

en los casos que le competan;

La responsabilidad constitucional del Estado en cuanto a la proteccion.
conservacién y fomento de Ia salud en la accidon atribuida originalmente por el
Departamento de Salubridad. y después por la Secretaria de Salubridad y Asistencia,
asi como en uno y en oo caso. por el Consejo de Salubridad General, es

compartida desde 1943 en el aspecto médico asistencia por las instituciones de
seguridad social. como son el
IMSS..elDI1LF,yel LSSSTE.

En conjunto dichos cuerpos constituyen el nicleo central del Sector Salud y les
incumbe cumplir coordinadamente la importante tarea de la defensa de la salud y su

mantenimiento en niveles éptimos. mediante el cumplimiento de las normas vy la

v por oros organismos publicos descentralizados,
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puesta en priactica de los procedimientos que les correspondan, segin sus

facultades. '

LEY GENERAL DE SALUD.
El Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000. sefala que el objetivo mas amplio
de la politica de salud, asistencia y seguridad social persigue impulsar la proteccion

a todos los mexicanos, brindando servicios y prestaciones oportunos, eficaces,

equitativos y humanitarios. que coadyuven efectivamente cl mejoramiento de sus

condiciones de bienestar social en esta materia.

El desarrollo pleno de las capacidades para ¢l trabajo, la educacion y la cultura
solo ¢s posible cuando existen condiciones de salud adecuadas. La reforma del
Sisterma Nacional de Salud adquiere entonces un doble compromiso: mejorar la

calidad de los servicios, fortaleciendo su coordinaciéon e impulsando su

federalizacién. Un aspecto central del nuevo sistema de salud radicara en  estimular

la concentracion de servicio de quicnes tienen a su cargo la salud de millones de

mexicanos.
Es urgente reformar nuestro Sistema de Salud con ¢l propdsito de mejorar el
nivel de salud de Ia poblacidn, distribuir equitativamente los beneficios y la carga de

los servicios, satisfacer a los usuarios y a los prestadores de servicios, y evitar

dispendios.®”
Considero que la Ley General de Salud.
relaciones publicas dentro de la administracion gubernamental o privada al alentar Ia

vocacion del médico. la enfermera, personal administrativo, para obtener una mejor
asi mismo. esta orientada al logro de

viene a fortalecer cualquier plan de

calidez de trato humano al derechohabiente.
las siguientes finalidades:

4! Bustamante Miguel. Ob. Cit.. pig. 37

%2 Poder Ejecutivo Federal. "PLAN NACIONAL DE DESARROLLO 1996-2000". §.H.C.P. Mdxico. 1996,
P_ags. 92.93.
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PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE SALUD.
En la Ley General de Salud, en el Titulo Tercero del Capitulo 1.

articulos correspondientes dispone:

en sus

Articulo 23. Para los efectos de esta Ley, se entiende por servicios de salud
todas aquellas acciones realizadas en beneficio del individuo y de la sociedad en
de la persona y de

general, dirigida a proteger, promover y restaurar la salud

colectividad.

Articulo 27. Para los efectos del derecho a la proteccion
servicios basicos de salud los referentes a:
del saneamiento basico y el

de los servicios de

salud. se consideran
I La educaciéon para la salud, la promocion
mejoramiento de las condiciones sanitarias del ambiente;

de atencion

II. La prevencion y ¢l control de las enfermedades transmisibles
prioritaria, de las no transmisibles mas frecuentes v de los accidentes;

Hr. La atenciéon médica, que comprende actividades preventivas curativas y de
rehabilitacion, incluyendo la atencién de urgencias;

Articulo 51. Sefiala que los usuarios de servicios médicos de salud tendran

derecho a:
a) Obtener prestaciéon de salud oportuna y de calidad idonea.

b) Recibir un trato digno por parte de los trabajadores de salud.

c©) Manifestar sus inconformidades con respecto a la prestacion de los servicios de

salud.
Articulo 94. Sefiala que cada institucion de salud.
Oficiales Mexicanas en materia de salud que emita

establecera las bases para:

con base en las Normas
la Secretaria de Salud,

a) La utilizacion de sus instalaciones,

b) Y servicios en formacion de recursos humanos de salud.®?

“ Lcy General de Salud. Ob Cir.
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Articulo 103. En el tratamiento de una persona enferma el médico podra utilizar
nuevos recursos terapéuticos o de diagnaostico. cuando exista posibilidad fundada de
salvar la vida. restablecer la salud o disminuir el sufrimiento del paciente, sicmpre

que cuente con ¢l consentimiento por escrito de éste de su representante legal,
perjuicio de cumplir con los

en

su caso. o del familiar mds cercano en vinculo, y sin

demas requisitos que determine esta Ley y otras disposiciones aplicables

Articulo 151. El aislamiento de las personas que padezcan enfermedades
la autoridad

transmisibles se llevara a cabo en sitios adecuados a juicio de

sanitaria.™
Esta misma ley establece los criterios médicos legales para que Ia
administracién de la atencion de salud. sea de mejor calidad. cuando se trata de

servicios destinados a aliviar la angustia de los seres humanos.
Porque la relaciéon personal entre quienes proporcionan la atencion de salud v

quienes la reciben sucle ser muy deficiente. siendo asi. que a pacientes con SIDA

(VIH), el médico, la enfermera, se niegan a atenderlos, por su falta de vocacion v

temor a infectarse.
Una de las aportaciones de la Administracion de Salud, la constituyen las

Relaciones Pablicas al sustentar en gran parte de esta tesis.
humana en los servicios médicos del .S SS.T.E.. con dignidad y respeto a sus
derechohabientes desde el punto de vista constitucional.

Como dice el Dr. Guillermo Fajardo Ortiz: "Es necesario estar consciente que la

atencion de la salud sc puede proporcionar mis adecuadamente mediante relaciones
su caso cl personal disminuyen sus problemas

al elevar la calidad

cordiales. va que ¢l paciente y en
"tencionales” cuando se sienten estimados. cuando se les considera y se les toma en

cuenta en su propia atenciéon o trabajo. dentro de sus posibilidades, debido a que
los conocimientos y la técnica no significan lo ma s importante en la atencion de la

salud".®*

* Ibidem. P2
** Fajardo Ortiz Guillermo. "TATENCION MEDICA™ “Teoria y priictica Administrativa). México. La Prensa

Meédica Mexicana. 1989, Pag. 287
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3.2. LEY DEL LS.S.S.T.E.

En un México en constante desarrollo la modermizaciéon de sus instituciones es
vital, asi como sus instrumentos legales.

Estamos hablando de los Trabajadores al Servicio del Estado.

Con Carlos Salinas De Gortari el Plan Nacional de Desarrollo 1988-1994 ha
sido importante para fortalecer la salud de los servidores publicos y su familia. En

las reforimas a la ley, con la redestribucion del monto porcentual asignado a

distintos seguros , servicios y prestaciones sin incremento alguno. tanto en cuotas de
los rabajadores, como en aportaciones de entidades y dependencias.

Los pensionistas también quedan exentos de pago de cotizaciones que
corresponden al seguro de enfermedades. maternidad y medicina preventiva, también

se aumento a los pensionados en proporcion igual al aumento del sueldo minimo en
el Distrito Federal.

El retiro S.A.R. presenta inclusién en faver de los

trabajadores cuentas
bancarias abiertas a su nombre con un

292% del salario base mas el 5% del Fondo de
Vivienda. Esta rcforma es imponante para los pensionados y jubilados ya que sc
publicaron con fecha del 23 de julio de 1992 y del 4 de enero de 1993,

Con estas reformas a la Ley del Instituto se asegura no recurrir a incrementos y
cuotas sin disminuir el otorgamiento de scguros. prestaciones y servicios prioritarios.

El Insttuto prevee varios Reglamentos Internos para darle mayor proteccion a
los trabajadores en congruencia con el Sindicato v los asegurados contempla varios
cambios a los reglamentos en vigor.

Al salario basico, aportaciones. cuotas, retenciones. derecho a la salud. riesgos

de trabajo, jubilaciones por cdad v tiempo de servicios, invalidez. muerte. cesantia
en edad avanzada e indemnizacion global.

Este cambio fue necesario para que el Instituto estuviera a la alura de cualquier
dependencia de salud.

Como la Ley de Pensiones Civiles v de Retiro de 1925 no cubria la salud y la
proteccion al salario. En 1959 se crea el Instituto de Seguridad y Servicios Sociales
de los Trabajadores del Estado v con €l se incorporan prestaciones y ambitos dec
sepuridad. En la nueva Ley el salario basico. las aportaciones y retenciones hacen
que los beneficios sean en igualdad de condiciones. Sueldo basico y aifios de
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imo

servicio. son la base para otorgar las prestaciones econdmicas y, hay un mq
para el salario de cotizacion que no debera ser mayor a diez veces el salario minimo
en ¢l Distrito Federal, limite aplicable a las prestaciones. Esta Ley es mias amplia, el
sueldo basico se integrara solamente con cl sueldo presupuestal, el sobre sueldo, y
la compensacion. excluyéndose cualquiera otra prestacion que el trabajador perciba

en otro lugar.
Dentro de las reformas de la Ley General de Salud. tiene gran relevancia ya que
la eleva a garantia social, la proteccion a la salud, con la pertenencia del 1. S.S.S.T.E

al Sistema Nacional de Salud.

el Instituto otorga a los pensionados v a sus beneficiarios las mismas

También
condiciones que a los trabajadores activos, tanto en los seguros de enfermedades

como de matemidad.
Asimismo, el trabajador y» el pensionista tendrian atenciéon  odontologica,
quirargica. hospitalaria. farmacéutica ¥ rehabilitacion. En los enfermos ambulantes v
pensionistas el wratamiento se¢ contendra hasta su curacién. Cuando el trabajador este
incapacitado tendra derecho a goce de sueldo.

Durante Ia licencia sin goce de sucldo el Instituto cubrira al asegurado el 50%
del sueldo que percibia. también gozara de estas prestaciones la esposa o concubina.
Siempre que ambos permanczcan libres de mamimonio, si el trabajador tuviera varias
concubinas ninguna tendra derecho. Tendran derecho obstétrico las mujeres. ayuda

para lactancia, si €s necesaria por seis meses. canastilla de matemidad.
+ La medicina preventiva que atendera ¢l Instituto es en relacion a lo siguiente:
Control de enfermedadcs prevenibles por vacunacion.
Control de enfermedades transmisibles.
Detencion oportuna de enfermedades crénico degenerativa.
Educacion para la salud. planificacion familiar.
Atencion materno infantil, salud bucal. nutricién, salud mental, higiene para la
salud, etc.
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& EN LA CONSERVACION DE DERECHOS:

El trabajador dado de baja por cese. renuncia, terminacidén del tiempo de seis
meses de servicio minimo, tendra derecho él y sus familiares por dos meses mas de
prestaciones.

e EN LOS RIESGOS DE TRABAJO.

En esta Ley se amplia el concepto:

Se le indemniza una sola vez y cuando el trabajador fallezca en riesgo de
trabajo su familia queda amparada.

Los riesgos pueden ser accidente o enfermedades. las prestaciones sera pagadas
integramente.

No seran riesgos de trabajo, si la lesion es intencional, o si son suicidios. o por
rifia, y por estar bajo algun narcético.

El trabajador en riesgo de trabajo tiene derecho a:

Diagndstico, asistencia médica y quinirgica, fartnacéutica, servicio de
hospitalizacion. aparatos de protesis y ortopedia y rehabilitacién, asi como a licencia
con goce de sueldo integro. Esto no excedera de un ano. para saber si el trabajador
vuelve al trabajo o se declara incapacitado permanentemente.

En el seguro de jubilacion de retiro por edad y tiempo de servicio, invalidez.
muerte y cesantia en edad avanzada e indemnizacion global.

Siendo los pensionados los mas desprotegidos. la Leyv ahora es mas benévola
agilizando tramites, reduciéndolos, disminuyendo los plazos de obtenciones de
pensiones en mejores condiciones, acreditar el parentesco entre el trabajador y su
familia ahora esto es mas sencillo.

La pension por cesantia en edad avanzada se otorga a  aquellos trabajadores
con diez afios de trabajo y sesenta afios o mas de edad.

La invalidez ahora se determina como fisica y mental.

+ EN LA PENSION POR JUBILACION.

Los trabajadores con treinta afios o0 mas de servicio cualquiera que sea su edad,
teniendo derecho al 10024 de su sucldo.
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¢ EN LA PENSION DE RETIRO POR EDAD Y TIEMPO DE SERVICIOS.

Los trabajadores tendrin derecho con 55 aftos v 15 de servicios. Si tienen mas
de un trabajo solo se pensionara en uno de ellos.
+ EN LA PENSION POR INVALIDEZ.

Esta se otorgara a los trabajadores que se inhabilitan tanto fisica como mental
por causas ajenas a su trabajo ¥ que hubiesen cotizado minimo quince afios. no se
considerara cuando esta invalidez fuera intencional, por algun delito o por haber
ocurrido antes de su nombramiento. Si se recuperase el trabajador |a dependencia lo
restituira a su trabajo o seguira pensionado en todo caso.

POR CAUSAS DE MUERTE AJENAS AL SERVICIO.

sesenta anos de edad y quince afios de
a peasiones de viudez,

+ EN LA PENSION

Cualquiera que sea su edad con
cotizacién y como en los anteriores dara origen
concubinato, orfandad o ascendencia.

Cuando fallezea un pensionista se entregara a sus familiares 120 dias de pension

por gastos de funerales y de sepelio, no habiendo familiares el Instituto se hara cargo

de la inhumacion.
+ EN LA PENSION POR CESANTIA EN EDAD AVANZADA.

Cuando ¢l trabajador se separa voluntariamente después de 60 ajsios ¥ haya
cotizado como minimo die=z afios excluye pensiones, jubilaciones, retiro por tiempo

de servicios o por invalidez a menos que regresara al trabajo.

¢ LA INDEMNIZACION GLOBAL.
definitiva adquiriendo las cuotas con las

Cuando se separa volunmariamente en
que contribuyo al servicio se podri afectar la indemnizacién si el trabajador tuviese
algun adeudo, algtn delito cometido, etc.

Si quisiera regresar al servicio tendra que regresar la indemnizaciéon en un

plazo prudente, mas intereses.
Si fallece antes de ejercer este derecho. sus beneficiarios pueden cubrir el

adeudo para obtener la pensién correspondiente.
o EN EL SISTEMA DE AHORRO PARA EL RETIRO.

Son aportaciones del 225 del sueldo basico del wrabajador.
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Las cuotas individuales tendran dos subcucntas:
La del ahorro para el retiro v 1a del fondo de la vivienda.
El trabagador s6lo tendrad una sola cuenta atn teniendo dos trabajos.

65 afios de servicio teniendo cualquiera de las pensioncs
o

121 wrabajador con
%o

referidas. Si alpuna incapacidad temporal se prolongase se le podra entregar el 1

del saldo de fa subcuenta del SAR

aportar individualmente aion cuando ya no labore si lo desea en un

Podra
s de salarto minimo, las instituciones de crédito

importe no inferior a cinco di
pucden recibir aportaciones menores.
10% del saldo de la cuenta,

Si el wrabajador quiere retirarse sdlo sera detl
18 el monto de la ultima

también  una cantidad no inferior a multiplicar por
aportacion y no haber retirado cinco aios anteriores a la fecha citada.

Si el trabajador fallece se entregara a sus beneticiarios el saldo de la cuenta
individual

Si ¢l beneficiario mucere antes que ¢l titular de la cuenta, e} Instituto sera el
beneticiario.

El sistema SAR, contard con un Comit¢ Técnico integrado por sicte miembros
propictarios, tres por la Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico, dos por el Banco
de México. uno por el I.S.8.S.T.E. v uno por Ia Federacion de Sindicatos al Servicio
del Estado. IPor cada micembro habra un suplente, también se contara con un
Scerctario

LOS PRESTANMOS A CORTO PLAZO.

Sc otorgaran a trabajadores de base que hayan aportado al Instituto por mas de
un afo. El importe sera de cuatro mesces ¢l sueldo bdsico. De seis a cinco aifios, cinco
meses de sucldo. de cinco a diez anos. de seis meses de sucldo basico cuando tenga

dicz aflos o mas de cotizaciones.

El préstamo y los intereses se papgaran en abonos quincenales en un plazo no
mayor a cuarcinta » ocho quincenas. Los rrabajadores de confianza y temporales
obtener préstamos como los trabajadores de base. No se concederda nuevo

podrin
y solo podra renovarse cuando haya

préstumo micntras no sc pague el anterior,
pagado la cuarta parte. Si este préstamo no fuese pagado después de un aiio sc

cargara al fondo de garantia.
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& PRESTAMOS A MEDIANO PLAZO PARA ADQUISICION DE BIENES DE
USO DURADERO.

En este caso los pensionistas y rabajadores que soliciten este préstamo podran
tener créditos para adquirir bienes de uso duradero que tengan en venta los centros
comerciales y las tiendas del Instituto. Asi también bienes muebles que garanticen
plenamente su crédito.

No causaran intereses cuando se amorticen en un plazo de 90 dias.

El plazo mayor para esta adquisicién sera de § aios. la cantidad autorizada serd
hasta 20 veces ¢l salario basico mensual, en las mismas condiciones de los
préstamos a corto plazo.
¢ DEL CREDITO PARA VIVIENDA.

Es aquel sistema donde los trabajadores obtienen un crédito barato. mediante
préstamos de garantia hipotecaria, los recursos del fondo se integran con las
aportaciones que las dependencias y entidades enteren  al Instituto. El 5% sobre ef
sueldo basico de los trabajadores. Estos créditos se otorgan a los Titulares con mas
de 18 meses de trabajo y solo una sola vez.

Estos recursos del fondo se destinaran para adquirir habitaciones, incluyendo cl
régimen de condominio cuando el trabajador carezca de ella. Asi como la
construccion, reparacion, ampliacion o mejoramiento de sus habitaciones. Asi como
el pago del enganche y gastos de escrituracidon cuando adquiera viviendas de interds
social.

Estos financiamientos se concederin  sdlo por concurso. lLos trabajadores
beneficiarios seran:

Los que estén al servicio de los Poderes de la Union, del Gobiermno del Distrito
Federal y de los Trabajadores al servicio del Estado, también los pensionistas.

Estos créditos estarin cubiertos por un seguro para los casos de incapacidad
total o permanente. no excedera del 30% de su sueldo basico la cantidad que se
descuente para tal fin. El crédito sera de un plazo no mayvor de 30 arios.

e DEL ARRENDAMIENTO Y VENTA DE VIVIENDA.

El instituto proporcionara habitaciones en arrendamiento con opcion a venta.
Se les dara crédito que no excedera del 85%% del avaluo fijado al immueble por la



institucién bancaria a menos que el interesado proporcione otras garantias
individuales, suficientes para garantizar el excedente.

Las viviendas propiedad del instituto rentadas podran ser enajenadas a sus
arrendatarios a titulo oneroso. Sélo cuando sean trabajadores al servicio del Estado
© pensionistas gozarian de esta Ley. Los pagos se haran mediante amortizaciones
quincenales que incluiran capital e interés. Si ¢l trabajador no puede continuar
pagando los abonos, y hubiera pagado sus abonos con regularidad. El instituto
rematara el inmueble ¢n publica subasta. El trabajador tendria derecho una vez
pagado el crédito insoluto a que se le entregara el remate.

Esto sera cuando haya pagado sus abonos durante 5 ailos o mas.

Si no puede pagar dentro de los cinco primeros afios el inmueble sera devuelio
al Instituto, rescindido el contrato de venta con garantia hipotecaria y soélo se
cobrara al trabajador las rentas causadas cuando ocuparon la finca.

Se les devuelve la diferencia entre éstas y lo que se hubiese abonado a cuenta
del precio. Los inmuebles devueltos al Instituto podran ser enajenados dentro de dos
ailos contados desde que el Instituto tome posesién, el plazo para pagar el inmueble
no excedera de quince afios.
¢ PRESTACIONES SOCIALES Y CULTURALES.

Prestaciones sociales:

El instituto atendera las necesidades basicas del trabajador y su familia con
servicios que contribuyan al apoyo asistencial, al poder adquisitivo protegiéndolo
su salario.

El instituto proporcionara a precios modicos:

1. Venta de productos basicos y de consumo para el hogar.
2. Alimentacién econdémica en el trabajo.

3. Servicios turisticos.

4. Servicios funerarios.

Los trabajadores deben cooperar para que sus prestaciones satisfagan sus
necesidades de educacién, alimentacion, vestido, descanso, esparcimiento para
mejorar su nivel de vida.
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Prestaciones culturales:

El Instituto proporcionara servicios culturales, recreativos y deportivos. Que
tiendan a fortalecer la salud mental e integracion familiar y social del trabajador.

El Instituto ofrecera: programas educativos y de preparacién técnica.
capacitacion, atencién a jubilados. pensionados e invalidos. Asi como fomentar el
deporte con campos deportivos. estancias infantiles para su bienestar y desarrollo.

+ DEL REGIMEN VOLUNTARIO.

Continuacion voluntaria en el régimen obligatorio del seguro de enfermedades
matermnidad y medicina preventiva.

El trabajador que deje de prestar sus servicios y no tenga la calidad de
pensionado. pero que hubiese cotizado cuando menos durante cinco afos. Puede
solicitar la continuacion voluntaria en el régimen obligatorio en el seguro de
enfermedades, matemidad y medicina preventiva. cubriendo integramente las
cuotas y aportaciones que s¢ ajustaran  anualmente en los cambios en el sucldo
basico de acuerdo a su anterior categoria.

Las cuotas y aportaciones se hara trimestralmente o anualidades anticipadas, La
continuac'én voluntaria debera ser dentro de los sesenta dias siguientes a la baja del
empleo.

La declaracion voluntaria terminard por declaracion expresa del trabajador por
dejar de pagar oportunamente dichas cuotas y aportaciones e ingresar nuevamente al
régimen obligatorio.

@ LA INCORPORACION VOLUNTARIA AL REGIMEN OBLIGATORIO.

El Instituto en convenio con las entidades de la administracion publica y con
los gobiernos de Estados v Municipios, para que los trabajadores y sus familiares
reciban esta prestacion total o parcialmente. Cuando haya convenios de
incorporacion que incluyva reconocimiento de antigitedad debera pagarse o
garantizarse previamente las reservas que resulten de los calculos actuariales para el
puntual cumplimiento de las pensiones.

* DISPOSICIONES ESPECIALES.

El Instituto se reserva el derecho de contratar los seguros asi como dar por
terminada la vigencia de los mismos. si existieran causas suficientes que pongan en
peligro 1a adecuada prestacién de los servicios de equilibrio financiero del propio
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Instituto. Y la preservacién dc los seguros, prestaciones y servicios del régimen
obligatorio,
¢ DE LAS FUNCIONES Y ORGANIZACION DEL INSTITUTO.

El Instituto tendra personalidad juridica para celebrar toda clase de actos y
contratos, también para defender sus derechos ante los tribunales, para gjercitar las
acciones judiciales o extrajudiciales que le competan, debera sin embargo tener

autorizacion previa del Gobiemo Federal por conducto de las Secretarias de
Hacienda y Crédito Publico y de la Contraloria General de la Federacién, para

desistirse de las acciones intentadas o de los recursos interpuestos, asi como para
dejar de interponer lo que las leyes le concedan cuando se trate de asuntos que

afecten al Erario Federal.
El Instituto tendra que cumplir con los programas aprobados para otorgar las

prestaciones y servicios:

Otorgar jubilaciones y pensiones.

Determinar, vigilar y cobrar el importe de las cuotas y aportaciones, asi como

los demas recursos del Instituto.
Invertir los fondos y reservas, adquirir bienes muebles e inmuebles.
Establecer la estructura y funcionamiento de sus unidades administrativas.
Administrar las prestaciones y servicios sociales.

Difundir conocimientos y practicas de prevision social.

Expedir los reglamentos para la debida prestacion de sus servicios y

organizacion intema.
Realizar actos juridicos y celebrar los contratos que requiera el servicio.

* ORGANOS DEL GOBIERNO.
Los érganos del gobiemo del Instituto seran:
1. La Junta Directiva.

2. El Director General.
3. La Comisién Ejecutiva del Fondo de Vivienda.

4. La Comisién de Vigilancia.
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La Junta Directiva se compondri de once miembros: cinco seran los Titulares

de las Secretarias siguientes: dos de Hacienda y Crédito Publico, Salud, Desarrollo
Social y Trabajo y Previsidn social; el Director General que designe el Presidente de
la Republica. Los cinco restantes seran designados por la Federacion de Sindicatos

de Trabajadores al Servicio del Estado.
CORRESPONDE A LA JUNTA DIRECTIVA:

& Planear las operaciones y servicios del Instituto.

y modificacién, el programa institucional y los

+ Examinar para su aprobacion
la Ley de

programas operativos anuales, de acuerdo con lo establecido en
Planeacion, asi como los estados financieros del Instituto. etc.

RESERVAS E INVERSIONES.

La constitucién, inversién y manejo de las reservas financieras y actuariales del
Instituto, seran presentadas en el informe presupuestal anual para aprobacion de la
Junta Directiva. Las cuales se sujetaran a lo dispuesto por ¢l Reglamento Financiero
que expida la propia Junta y que incluira las bases de los regimenes del reporte anual

de primas escalonadas.

DE LA PRESCRIPCION.

El derecho a la jubilacién y a la pensién es imprescriptible, las pensiones
caidas. las indemnizaciones globales y cualquiera prestacién en dinero a cargo del
Instituto que no se reclame dentro de los cinco anos a la fecha en que hubieren sido
exigibles. prescribiran en favor del Instituto. el que apercibira a los acreedores de
referencia mediante notificacion personal. sobre la fecha de prescripcion cuando

menos con seis meses de anticipacion.
DE LAS RESPONSABILIDADES Y SANCIONES.

Los servidores puablicos de las dependencias » entidades, que dcjen de cumplir
con alguna obligacién que les impone la Ley, seran sancionados con multa de una a

diez veces el salario que perciban.
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3.3. REGLAMENTO DE SERVICIOS MEDICOS DEL I.S.S.S.T.E.

Entendemos por "Reglamento toda disposiciéon juridica de cardcter general
dictada por la Administracién Publica y con valor subordinado a la Ley".*®)

Asi como la mayoria de especialistas en derecho administrativo, destacan el
grado de importancia que tienen dentro de la Administraciéon Pablica el hecho de
dictar disposiciones juridicas que se seiialan n un reglamento, cabe destacar que
también es un medio de comunicacién, en donde las relaciones publicas se valen

para mantener informado al piblico en general o especifico como es el caso de los

Trabajadores al Servicio del Estado., sobre las prestaciones y servicios sociales a

que tienen derecho. Para los efectos de este Reglamento se entiende por:
INSTITUTO. EI Instituto de Scguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores

del Estado, cuyo objeto es el de regular la prestacion de los seguros de:

+ Medicina preventiva;
# Enfermedades y matemidad.

# Servicios de consulta extemna;

¢ Urgencias;
¢ Atencion meédica a domicilio:
¢ Hospitalizacion y auxiliares de diagnostico y tratamiento.

El Instituto, proporcionard a los derechohabicntes previa acreditaciéon de la
vigencia de derechos. servicios- médicos en la unidad de su adscripcidn: también
cuando se encuentre de manera transitoria o permanente fuera de su jurisdiccion de
la unidad médica a que pertenece o requiera servicios de urgencias, en cuyo caso
no se acreditara comprobacion alguna del derecho.

Asimismo. la Institucidn estara cumpliendo con el mandamiento del articulo 4°
Constitucional, relativo al derecho a la protecciéon de la salud, como se contestado
en la Ciudad de Meéxico en el ailo de 1985, cuando sufrimos un terremoto y en este

® Garrido Fallo Fernando. “TRATADO DE DERECHO ADMINISTRATIVO™, Volumen {. Madrid.
Instituto de Estudios Politicos. 1976. Pag. 290
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suceso el 1.8.S5.85.T.E., otorgd sus servicios médicos y sociales a la poblacion. abierta
en términos de la Ley General de Salud.

Para atender en la forma mas adecuada y oportuna al paciente que requiere
servicios médicos de urgencia, se realiza las acciones de salud por mecdio de un
tratamiento inmediato con personal y equipo especializado. El médico que atiende
al paciente debe de identificarlo abriéndole un expediente clinico, donde consten los
datos personales. estudios de laboratorio y gabinete, los diagnosticos y el tratamiento
que se le proporciona, asi como Jla evolucién de su padecimiento. Es de cardacter
legal, confidencial y propiedad del Instituto.

En los casos en que el Instituto, no cuente con la posibilidad de prestar los
servicios de atencién meédica. celebrara contratos o convenios para subrogar los
mismos, con instituciones del sector privado o empresas.

NIVELES DE ATENCION MEDICA.

Son un instrumento de implementacién en el que hay una racionalizacion de
servicios, los cuales se¢ otorgan escalonadamente e identificando recursos,
necesidades y aspiraciones dentro de una region o comunidad.

Habitualmente se consideran tres niveles de atencion médica, segun el Doctor
Fajardo Ortiz G.:

Primer Nivel.

En este nivel se promueve Ja salud: se previenen, tratan y curan los
padecimientos “banales™ V¥ se controlan ciertos padecimientos “croénicos”, que se
atiende en consultorios generales o clinicas.

Segundo Nivel.

A este nivel acuden todos aquellos pacientes que requicren cierta atencion
especializada. Se canaliza para su atencion en hospitales generales, consulta externa
general y de ginecoobstetricia, pediatria, medicina interna y cirugia general y centros
de salud con servicio de hospitalizacion.

Tercer Nivel.

Se identifica con la atencidon médica especializada y con problemas de salud que
requieren solucion quirargica. o la participacion de servicios altamente
técnificados. Y sus recursos fisicos son: hospitales especializados, centros médicos.
centros hospitalarios y hospitales universitarios.
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Todos los niveles tienen igual importancia en el panorama general de la salud
de la sociedad, aunque se debe enfatizar que en las unidades hospitalarias del
segundo y tercer niveles de atencion del Instituto, se conformaran Consejos
Médicos que funcionarin como un foro de anilisis y recomendaciones para el
mejoramiento de los servicios médicos.

e DEIL SEGURO DE MEDICINA PREVENTIVA,

La Subdireccion General Medica proporcionara el seguro de medicina
preventiva con la finalidad de proteger, promover y mantener la salud, asi como de
prevenir, identificar y controlar oportunamente las enfermedades de los
derechohabientes, siendo su campo de accion:

y fomento para la salud.- Esta accidén es permanente en todos los
pretendiendo modificar la actitud de la comunidad hacia la
tomando en cuenta los factores

1. Educacion
hospitales y clinicas,
obtencion del bienestar fisico, mental y social,
culturales, para evitar despertar angustias; mantener siempre buenas relaciones

humanas, mediante programas de salud que se llevan a cabo en las escuelas.

estancias infantiles, incluso a la poblacién no derechiohabiente.

2. Control de enfermedades evitables por vacunacién.- Se desarrollan programas

especificos de acuerdo con el comportamiento epidemiologico de los
padecimientos, a través de campafias de vacunacion, coordinandose con
instituciones del Sistema Nacional de Salud. Los servicios de atenciéon preventiva
se proporcionara a toda persona que lo requiera, sea derechohabiente o no.
3. Control de enfermedades transmisibles.- Actualmente se dispone de productos
para luchar contra muchas

biologicos eficaces y relativamente econdmicos
Por lo que las unidades

enfermedades como la difteria. viruela. sarampion. etc.
meédicas deberan adoptar las medidas que corresponden ante la presencia de este
tipo de enfermedades.
4. Detencion oportuna de enfermedades crénico-degenerativas.- Los consultorios
auxiliares, clinicas y hospitales realizaran actividades de promocion y aplicacion
de pruebas de seleccidon, complementando éstas con estudios de laboratorio y
gabinete para confirmacion diagndstica. si es sospechoso su resultado se aplicard
el tratamiento y seguimiento perteneciente.

5. Atencion  materno-infantil.- Esta actividad tiene importancia en el paciente

pediatrico, por los siguientes aspectos:
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a) Atencién prenatal, que comprende vigilancia periodica médico-obstétrica (cada
mes, del primero al sexto mes de embarazo; cada semana en el noveno mes; por lo
menos seis consultas en total, dos de ellas al final del embarazo). educacién para
la salud y orientacion hacia la correcta atenciéon del parto.

b) Atencion natal o posnatal (parto y puerperio), que incluye servicios calificados y
control y adiestramiento de parteras empiricas.

c) Atencién infantil, que comprende cuidados al recién nacido, de término o
prematuro, y cn la etapa posnatal, incluyendo vigilancia periédica de acuerdo a
la edad del nifio.

6. Planificaciéon familiar. Las unidades médicas difundiran y aplicaran métodos en
relacion con los programas de planificacion familiar y riesgo reproductivo, y
otorgaran orientacién a toda la poblacion.

7. Salud bucal. Ocupa un lugar especial en la consulta externa. en hospitales y
clinicas a fin de proporcionar atencion para la prevencion y control de
enfermedades bucodentales.

8. Nurtricion. La salud publica se¢ interesa por una buena alimentacidon de la
comunidad, que sea suficiente. variada y no contaminada.

9. Salud mental. Los programas de salud mental seran de caracter educativo. con
objeto de promover acciones para prevenir y detectar casos de adiciones v
trastornos mentales; asimismo. para instalar un sistema de vigilancia
epidemiologica.

10. Saneamiento basico. Las unidades médicas difundiran la informacién necesaria
a la poblacion derechohabiente para el mejoramiento del ambiente social.
abastecimiento de agua potable, ete

11. Higiene del trabajo y. prevencion de accidentes. Los servicios de salud apoyaran
a las Comisiones Mixtas de Seguridad ¢ Higicne del! Trabajo que corresponde
promover a la Subdireccion  General de Prestaciones Economicas para la
prevencioén y atencién de los riesgos de enfermedades y accidentes de wabajo.

12. Vigilancia epidemioldgica. La epidemiologia permite conocer el curso de las
enferimedades en las poblaciones. diagnosticar los problemas de salud.
enfermedad de las comunidades, asimismo. las unidades médicas informaran
datos de mortalidad segiin lo establece la Ley General de Salud.



<+ DEL SEGURO DE ENFERMEDADES.

1. Atencién médica.- Es la asistencia directa, inmediata ¢ individual a la persona o
al paciente, como una consulta, una inmunizacién, una intervencién quirirgica,
etc., que sean apropiadas y suficientes para su tratamiento, tanto en calidad
como en cantidad.

2. Comienzo de la enfermedad.- El trabajador podra dar aviso de su enfermedad al
Instituto, el dia en que comienza la enfermedad o la Subdirecciéon General
sefialara la fecha. El asegurado puede comprobar el padecimiento con un
certificado médico o cualquier otro medio de prueba.

Cuando la enfernmedad incapacite al asegurado para el trabajo, el Instituto
otorgara todos los servicios médicos para su rehabilitacidn, sin perjuicio de las
licencias médicas.

La Subdireccion General de Prestaciones Economicas, se le hara de su
conocimiento cuando el trabajador sufrié una lesion o accidente, en ejercicio de su
trabajo o en el trayecto de su domicilio al mismo o viceversa.

Posteriormente, el Instituto dentro de tres dias habiles emitira el dictamen
médico correspondiente.
3. Los médicos de las unidades correspondientes. solamente podran expedir
licencias médicas a los trabajadores derechohabientes. en su domicilio de
adscripcidn.

¢ DEL SEGURO DE MATERNIDAD.

El Instituto proporcionara a las mujeres trabajadoras al servicio del Estado,
asistencia obstétrica o tococirugia en su caso, son los siguientes: sala de exploracion
y preparacion, sala de parto, sala de expulsion, sala de operaciones, sala de
recuperacién postparto y sala de atencion al recién nacido, asi como, ayuda para la
lactancia como alimentacion complementaria y canastilla de maternidad y treinta
dias naturales de licencia con goce de sueldo antes de la fecha aproximada al parto,
vy sesenta dias naturales después para ciudades neonatales.



* DE LOS SERVICIOS DE CONSULTA EXTERNA.

Es otorgada a trabajadores que pueden asistir a su clinica o centro de salud de
adscripcién  para su tratamiento (atencidén extema) y ademais se proporcionan los
primeros auxilios. Por otra parte, es importante destacar que la consulta externa debe

estar basada en el contacto sencillo y humano entre el médico y el paciente.

¢ DE LOS SERVICIOS DE URGENCIAS.

Es aquella entidad especializada en que se atienden pacientes de gravedad que
necesitan atencion inmediata de urgencia en los hospitales del Instituto,
independiente de que sea o no derechohabiente, cuyo servicio sera gratuito en tanto
se logren estabilizar los signos vitales. Una vez resuelta la urgencia, si el paciente no
es derechohabiente se le canalizara a alguna Institucion de Seguridad Social. sin
embargo si decide continuar su tratamiento en unidades del Instituto. se procederad a

tramitar el cobro respectivo de los servicios prestados.

* DE LOS SERVICIOS DE ATENCION MEDICA A DOMICILIO.
por clinicas de medicina familiar por

Sc ofrece en el hogar del paciente,
personal: médico, paramédico y auxiliar de los servicios de hospitalizacion de
consulta externa o especificamente dedicado a esa actividad. Los servicios de
atencion médica a domicilio es otorgado a pacientes minusvalidos y ancianos
enfermos con padecimientos que  viven solos, y de aquellos cuya
enfermedad les impida wrasladarse por si mismos a las unidades.

+ DE [LOS SERVICIOS DE HOSPITALIZACION.

créonicos

Los servicios de hospitalizacion, areas de internacion. unidades de
hospitalizacion. unidades de enfermeria o salas de encamamiento (atencion interna)
son parte tradicional del hospital. todos los demis recursos y departamentos se
consideran como apoyos a cllos.

En los servicios de hospitalizacion los pacientes reciben cuidados de enfermeria
y médicos, desde el momento que ingresa por urgencias o admisidn. En fos servicios
de internacion de los hospitales generales se consideraran cuatro divisiones médicas
o especialidades basicas: cirugia. medicina. gicoobsterricia y pediatria. El médico
tratante podra prescribir algin medicamento que este fuera del cuadro basico, previa

autorizacion del director de la unidad médica.



Para que los medicamentos prescritos sean surtidos en las farmacias de las

unidades médicas, debera presentarse las recetas sin tachaduras o mutilaciones en

un lapso no mayor de 72 horas después de su expedicion.
* SERVICIOS AUXILIARES DE DIAGNOSTICO Y SERVICIOS AUXILIARES
DE TRATAMIENTO DE LA ATENCION MEDICA.

Se caracteriza por: ayudar o establecer el diagnostico, cooperar o dar el

tratamiento de las enfenmedades, contar con personal especializado. atender a los
pacientes durante unos cuantos minutos © maximo unas cuantas horas y laborar
cuando lo requieran los servicios clinicos. Como puede ocurrir con: laboratorios de
analisis clinicos, bancos de sangre, servicios de anatomia patoldgica, centros de
radiologia. unidades de radioterapia, servicios de electroencefalografia. entre otros.

Solo por indicaciones del médico tratante se expondra al paciente a radiaciones.
El personal encargado de aplicarlas estard sujeto a examenes periodicos, para el
control de su exposicion en esta actividad.

REGLADMENTO DE CONDICIONES GENERALES DE TRABAJO DEL

LS.S.S.T.E.

El presente Reglamento fija las condiciones generales de trabajo en el Instituto
de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado, y su observancia
es obligatoria para los trabajadores de base y el titular en los términos de los
articulos 1°, 87 y 88 de la Ley Federal de los Trabajadores al Servicios del Estado.

En virtud de que las relaciones publicas vienen a marcar lineamientos de las
Instituto y sus trabajadores se analiza el presente

3.4.

relaciones. labores entre el
ordenamiento.
En las areas de trabajo del Instituto. en las que por necesidades especificas se

requiera de la existencia de normas y lineamientos internos de trabajo. estos se
fijarin por el titular con la intervencion sindical y su aplicacion sera uniforme en
todos los establecimientos de la misma naturaleza. los cuales no podrian contravenir
a la Ley y al presente Reglamento. Previa aplicacion deben darse a conocer a los

trabajadores oportunamente.

Son obligaciones del titular (Director General del Instituro):
e Cumplir con todas las disposiciones ¥y obligaciones que le imponen las leyes.

reglamentos, normas y las que de ellas deriven.
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¢ Efectuar los descucntos y retenciones en, forma oportuna y proporcionar y
reintegrar en su caso, aquellos que resulten injustificados.

® Cubrir a los trabajadores salarios, compensaciones, gratificaciones, primas,
indemnizaciones, prestaciones, estimulos, premios. recompensas y en general
todo emolumento a que tenga derecho.

+ Proporcionar los viaticos necesarios en forma anticipada a los trabajadores que
por necesidades del servicio, tengan que efectuar una comision fuera de su centro
de wrabajo.

* Expedir nombramientos cuyo documento es mediante el cual se formaliza la
relacion de trabajo entre el Instituto v sus trabajadores de base.

¢ Formular de comin acuerdo con el Sindicato el catdlogo de puestos y planilia de
personal.

<+ Dar a conocer a la Comtision Mixta de Escalafon., y Bolsa de Trabajo las vacantes

de base que se presenten, o plazas de nueva creacion.

* Proporcionar a las Comisiones Nacionales NMlixtas, instalaciones, personal de
apoyo administrativo y recursos presupuestales para la ejecucion de sus planes y
programas.

*

Conceder permisos, licencias. vacaciones y tolerancias a sus trabajadores
conforme lo dispuesto a la Ley del 1.S.S.S.T.E.. el Reglamento respectivo.

Es importante para la buena relacion laboral se trate de forma cortés y diligente
a los trabajadores del Instituto.

Para el desempeino de las funciones de los trabajadores se proporcionara los
utiles y materiales en la cantidad v calidad que requiera.

Es necesario que la Institucidn proporcione un botiquin de emergencia en las
dareas de trabajo, como lo dispone la Comision de Seguridad e Higiene del
LS.S.S.T.E.

Mantener en  buen estado todo el inmobiliario y equipo en los centros de
trabajo.

Instalar sanitarios suficientes a los trabajadores. bafios provistos de agua
caliente, vesrtridores. guardarropa. seguro e higiénico.

Asegurar los vehiculos del Instituto.



Ordenar a los trabajadores la entrega del mobiliario y equipo e inventario, por
cambio de tumo, servicio o adscripcion.

Cumplir con el procedimiento de este reglamento, agotando previamente las
platicas conciliatorias con el Sindicato, en casos de suspensién del nombramiento
del trabajador.

Dar preferencia a los hijos de los trabajadores, para el ingreso a las escuelas del
Instituto.

Instalar bibliotecas en la seccién sindical para incrementar el acervo cultural de
los trabajadores.

Los trabajadores del Instituto tienen los siguientes derechos:

o Recibir los beneficios y disfrutar las prestaciones que sefiala la Ley y el presente
Reglamento, ademas de salarios y emolumentos que le correspondan por el
desempeiio de labores ordinarias, extraordinarias y turno opcional.

& Recibir trato decoroso de parte de su jefe y compaiieros de trabajo, asi como ser
escuchados en los planteamientos o sugerencias para resolver problemas que les
afecten en su servicio.

# Participar en los concursos escalafonarios y ser promovidos en su caso.

& Ser atendido en su peticion para el cambio de turno o de adscripcion, rama o
grupo.
# Ser considerado para ocupar puestos de confianza, aprovechando su experiencia.

# Participar en los cursos de capacitacion. adiestramiento que se programen por el
Instituto.

& Quec se acredite en sus expedientes las notas buenas y de mérito relevante a que
se hagan merecedores.

« Otorgar permiso a las madres trabajadoras, con goce de sucldo hasta por ocho
dias, cuando sus hijos menores de seis aiios requicran cuidados por enfermedad
aguda, basta que el médico tratante del Instituto certifique la gravedad del caso y
los dias de cuidado.

& Recibir por los riesgos de trabajo las indemnizaciones correspondientes.

o Cuando en el desempeiio de sus labores. y con motivo de la operaciéon de un
vehiculo o maquinaria propiedad del Instituto el trabajador sufra un accidente, el
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*

auxilio legal durante et tramite de Ia averiguacion y del
procesc en su 250, Ssiu exigirle fa reparacién  de los dafios que presente la
unidad v se hara curgo de los daifios que se cause a terceros, salvo en ¢l caso
cuando ¢l wabmjador sc¢ encuentre bajo ta influencia de alguna bebida
cmbrnagante, droga o hubiere tomado la unidad sin autorizacién, careciendo de

Instituic le prestara

licencia y falta grave de cuidado o responsabilidad
Sera responsablc de los daftos frente a terceros el Instituto, cuando el trabajador
reciba instrucciones de sus superiores para conducir la unidad que se encucentra en
malas condiciones.

En los casos de robo de vehiculo en que esté a cargo el wrabajador, esté debera
avisar a las autoridades del Instituto y al Agente del Ministerio Pablico para
deslindar responsabilidades.

Cuando ocurrieren los accidente antes mencionados, se dara intervenciéon  al
Sindicato en el levantamiento d=l acta administrativa que debera efectuarse en el
centro de trabajo respectivo.

Si el trabajador resulta responsable se procedera a exigir la reparacion  de los
danos, otorgandole facilidades para cubrirlos mediante descuentos quincenales.
Las wabajadoras embarazadas segiun dictatnen médico del Instituto, no
desarrollara labores que impliquen excesivo esfuerzo fisico.

Continuar en el desempeiio de su empleo, cargo o comision al obtener la libertad
causional bajo fianza, cuando sc trate de un delito no cometido en contra del
patrimonio Institucional.

Ser instalado de conformnidad como lo disponga el laudo ejecutoriado del
Tribunal.

Participar en las actividades sociales, culturales y deportivas que se organicen.
La inscripcion de sus hijos en estancias de bienestar infantil del Instituto, asi
como los servicios escolares dc los planteles educativos dcl mismo.

Obtener por conducto del Sindicato permiso para asistir a las asambleas y actos
sindicales.

Realizar su servicio social dentro del Instituto, sicmpre y cuando cuenten con el
reconocimiento de la institucidon educativa, sin menoscabo de sus percepciones

cconomicas y derechos adquiridos.
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Son obligaciones de los trabajadores del Instituto las siguicntes:

disposiciones de la Ley de este ordenamiento y demas

Cumplir con Ia
instrumentos aplicables.

Asistir con puntuatidad al desempeno de sus labores.

Presentarse a sus labores. ascados y vestidos decorosumente para la buena imagen
del Instituto.

Desempenar las funciones propias de su nombramiento con la intensidad y
calidad que se requieran.

Guardar la discreciéon debida en el desempeiio de sus labores.

Tratar con cortesia y diligencia al publico. podemos afinnar que la obligacién de
este ordenamiento es establecer las bases de la esencia de las relaciones puablicas
dentro del Instituto.

Obedecer las ordenes e instrucciones que reciban de sus superiores e¢n asuntos
propios del servicio a su cargo, ser respetuosos con sus comparieros, abstenerse
de hacer amonestaciones en publico a sus subalternos, dar aviso en caso de
enfermedad dentro de las 48, horas a In unidad de trabajo dc su adscripcion y al
servicio meédico del Instituto, y al reanudar sus labores presentar su incapacidad
en su centro de trabajo.

En caso de renuncia, cese, licencia, cambio de adscripcion o de servicio,
entregar mediante acta o inventario los expedieintes de aumentos. fondos, valores,
bicnes, instrumental y equipo que este bajo su custodia.

Someterse a examenes médicos, clinicos y 2 laboratorio cada cuatro meses o
cada vez que sea necesario, los trabajadores que laboran en arcas
infectocontagiosas o radioactivas.

En caso dc siniestro o urgencia ticnen la obligacién a colaborar fuera de horario
de trabajo.

Asistir a los programas de capacitacién, adiestramiento o especializacion que
promucva la Comisién Nacional de Productividad, y participar en
investigaciones técnicas o cientificas que el Instituto requiera, y notificar su
cambio de nuevo domicilio dentro de los quince dias siguientes.
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Prohibiciones de los trabajadores:

# Realizar dentro de su jornada labores ajenas a su trabajo.

& Aprovechar los servicios del personal, o del equipo a su cargo para asuntos
particulares.

# Desatender su trabajo injustificadamente, aiin cuando permanezcan en su sitio.

& Ausentarse de sus labores dentro de la jornada, sin el permiso correspondiente.

+ Hacer propaganda de caracter religioso o politico dentro de los recintos oficiales.

& Efectuar colectas, rifas, tandas o ventas de articulos.

& Marcar tarjetas o firmar listas por trabajadores, con el propodsito de cubrir
retardos o faltas injustificadas.

& Pemmitir que su asistencia sca registrada por otra persona, asi como alterar o

modificar listas o tarjetas de control de asistencia.

< Sustracr del establecimiento u oficina dtiles de trabajo, herramientas, materias
primas, sin autorizacion escrita de sus superiores.

& Portar armas durante las horas de labores.

« Permanecer en la oficina o centro de trabajo del Instituto, después de su horario
sin autorizacion.

& Concurrir a sus labores bajo los efectos de bebidas embriagantes, o algin
narcético o consumirlas dentro del mismo.

# Desatender sus actividades propias de trabajo.
# Ser gestor, procurador de particulares en asuntos relacionados con el Instituto.
+ Sustraer, ocultar, o traspapelar cualquier documento y/o expediente.
PRESTACIONES.

Son prestaciones que otorga el Instituto a sus trabajadores las siguientes:

Licencia con poce y sin goce de sueldo, permisos ¢ccondémicos, vacaciones,
dias de descanso obligatorio, estimulos para optimizar productividad econémica,
estimulos por aniversario y sociales.



La licencia sin goce de sueldo se concede:
Por 30 dias para los que tengan de 6 meses a un aiio de antigiiedad; por 90 dias
para los que tengan de uno a tres aiios, y por 180 dias para quienes tengan mas de

tres anos.
Las licencias con goce de sueldo se concederan conforme a lo siguiente:

Por diez dias al afio a los trabajadores que tengan de 6 meses a 5 afios de

servicio; por quince dias al aiio a los trabajadores que tengan de 5 a 10 afios de
servicio; por 20 dias al afio a los trabajadores que tengan 10 a 15 afios de servicio:
por veinticinco dias al afio a los trabajadores que tengan de 15 a 20 ailos de servicio,
y por 30 dias al no a los trabajadores que tengan mas 20 afios de servicio.

Las licencias seran cubiertas en efectivo. al finalizar el afio calendario de
acuerdo con su salario, en caso de no disfrutarse, su disfrute estara condicionado a la
existencia de probada causa de fuerza mayor.

El Instituto otorgaria a sus trabajadores hasta nucve dias econdémicos, de

conformidad con las siguientes cuestiones:
¢ Los permisos seran concedidos por los Jefes de Departamento del
Directores de Unidades Meédicas o Jefes de Unidades Operativas hasta por tres

Instituto.

dias al mes.

El personal que trabaja en el turmo nocturmo, se le concederan hasta cinco

jomadas al aiio.

- Los que trabajen sabados, domingos vy dias festivos doce horas cinco jormnadas al
afio. A los de sabado, domingos v dias festivos se les concederan dos jornadas al
haciendo la aclaracion de que no podran disfrutar de dos jornadas en un

*

ario,
mes.
Los trabajadores del Instituto distrutaran de dos periodos de vacaciones de diez
dias laborables cada uno, incluyendo la prima vacacional que establece la Ley.

disfrutaran de dos

L4

Los trabajadores expuestos a emanaciones radiactivas,
periodos anuales de vacaciones por veinte dias cada uno, y es optativo para el

trabajador de poder disfrutar de cuatro periodos anuales de vacaciones, diez

*

laborales cada uno.



.

Con el propésito de motivar la productividad de los trabajadores, el Instituto
otorgara los siguientes estimulos econdmicos: notas por asistencia, puntualidad,
desempeiio ¥ de mérito relevante.

El Instituto otorgara a sus trabajadores las siguientes prestaciones economicas:
50%%6 del costo de anteojos. cuando sea por prescripcidon médica.
El dia 6 de enero, los trabajadores percibiran por avuda para adquirir juguetes la
cantidad de N$80.00.
El 10 de mayo las madres trabajadores del Instituto percibiran
N$80.00.
El 1° de octubre sc otorgara a cada uno
NS$70.00.
Como ayuda por la muerte de un familiar en primer grado se otorgara la cantidad
de N$135.00.

El pago decl importe de la impresion de
cantidad requerida por la institucidén docente superior correspondiente.

la cantidad de

de los trabajadores la cantidad de

tesis profesional a trabajadores. la

Pago de gastos por defuncion a los deudos o a la persona que acredite haber
pagado los funerales. por un monto de cuatro meses de! total de percepciones que
devengaba el trabajador fallecido., incluyendo la parte proporcional del aguinaldo
a que tuviere derecho en un término no mayor de tres dias después de haber
presentado la documentacion respectiva.

Como ayuda de transporte la cantidad de N$25.00 mensuales a cada trabajador.
Para cada trabajador como ayuda de utiles escolares recibiran la cantidad de
NS$100.00 que seran pagados ¢n la primera quincena del mes de agosto de cada
afio.

El 1° de octubre de cada afio ¢l Instituto otorgara a sus trabajadores como
estimulo de aniversario los siguientes premios por antigiiedad:

Diploma y moneda de oro. © su equivalente a la cotizacion del 1° de septiembre
del afio en que el trabajador se haga acreedor a dicho estimulo.

Cuando un trabajador cumpla veinticinco afios al servicio del Instituto. tendra
derecho a que se le otorgue una percepcidon adicional mensual. como
compensacion definitiva, equivalente al rango inmediato superior de la escala del
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*

tabulador, tendra ademas derecho al pago de un mes de percepciones integras del
puesto que ocupa. y si cumple treinta afos de labor ininterrumpida, tendra
derecho a que se le otorgue un mes de sus percepciones integras en efectivo.

El Instituto otorgara a los trabajadores las prestaciones sociales siguientes:

Estancia de bienestar y desarrollo infantil en los centros de trabajo.

Almacenes de articulos de primera necesidad en aquellos centros de trabajo y

unidades habitacionales.
Casas y terrenos baratos destinados a colonias para rabajadores.

Servicios de comedor en centros de trabajo gratuitos a precios moédicos.

A solicitud del Sindicato, el Instituto destinard una partida para fomentar el
deporte y la distribuira en sus trabajadores, asi como permisos necesarios para la
practica del deporte v tomeos que se lleven a cabo en los centros culturales y
deportivos de los terrenos destinados para el mismo. A través del Sindicato, el
Instituto otorgara becas a los hijos de los trabajadores para la educacion
elemental, media superior y profesional.

Los Jefes de las Unidades de Trabajo y la representacion
acta administrativa, como consecucncia del accidente que sufrio el trabajador al

Y se correra traslado de ella como parte
Ia Subdireccién  General

sindical levantaran el

estar desempeiiando sus labores.
interesada a la Subdireccion de Recursos Humanos,
Juridica y la Comisién Nacional Mixta de Seguridad e Higicne.

El Instituto a través de la Subdireccidén de Seguridad ¢ Higiene en el Trabajo. o

sus representantes en las delegaciones. estan obligados con fundamento en el

articulo 506 de la Ley Federal del Trabajo a:

*

trabajador quedé capacitado o

riesgo.  certificar si el
al terminar la atencidon

Una vez ocurrido el
incapacitado para desempenar las labores de su puesto,

meédica.
Calificar la incapacidad que resulte en caso de inconformidad del trabajador,

conforme a la Ley del .S.S.S. T.E.
los facultativos del Instituto estaran

En caso de muerte por riesgo de trabajo,
obligados a expedir el certificado de defuncién y, en su caso, el de los datos que

aparezcan en la autopsia. si ésta se practico.



CORRECCIONES DISCIPLINARIAS Y SANCIONES.
La falta de cumplimiento de parte de los wabajadores a las obligaciones
seflaladas en este ordenamiento y en la Ley. dara lugar a la aplicacién por parte de

las autoridades del Instituto, a las siguientes sanciones:

a) Amonestacion verbal.
b) Extrafiamiento por escrito.
c) Notas malas.

d) Suspension.
La amonestacion consiste en la observacion verbal al trabajador que incurra en
obligaciones, la cual se hara en privado por el

faltas leves al cumplimiento de sus
la representacién sindical; de ellas se llevara un

Jjefe inmediato correspondiente ante
registro en cada unidad de rabajo, donde firmara el trabajador y su representante
sindical.

Se entiende por extrafiamiento,

los trabajadores que incurran en
cargo del jefe del Departamento. Unidad o Servicio al que pertenezcan,

debera remitir copia a la Subdireccion de Recursos Humanos para ¢l expediente del

a las observaciones que se hagan por escrito a
su aplicacion estara a

faltas que lo ameriten.
quien

trabajador y a la Representacién Sindical.
Nota mala, es la constancia de demérito en la actuacion de un trabajador,
debera consignarse por escrito. la impondra el Jefe del Departamento, Unidad o

Servicio correspondiente a propuesta del jefe inmediato y debera darse aviso de ella
a la Representacion Sindical y al interesado.

que

a la Comision Mixta de Escalafon,

3.5. REGLAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS EN EL I.S.S.S.T.E.

Cada dia el derechohabiente exige una atencién mas oportuna y adecuada de las
unidades médicas del [.S.S.S. T.E., como resultado de la presion que se ejerce sobre
ellos.
vienen a aceptar las relaciones publicas como

Los doctores y las enfermeras.
parte esencial de su practica profesional. requisito basico para atender al paciente

desde el punto de vista humano.



Se requiere buen cuidado médico y una administracién puablica eficaz, en
muchos hospitales existe un desinterés ante las relaciones pablicas con el paciente y
sus familiares, el personal, visitantes en general, cuyo desagrado se refleja en el
relacionismo, por decir en el aspecto remunerativo, si se da una solucién a dicho
problema, hasta las relaciones sindicales mejorarian.

Esta aseveracién, aunque aparentemente sencilla encierra en el fondo un

problema socioldgico, por lo que el Instituto toma en consideracién para una mayor
eficacia administrativa en la prestacion de sus servicios médicos, las obligaciones
prescritas en la Ley del 1.S.S.S.T.E, reglamentos relativos a la materia, y demas
disposiciones establecidas en la Ley, con el fin de hacer de su conocimiento a los
trabajadores del Instituto, el deseo de optimizar el buen servicio en sus clinicas v
hospitales como un cimiento ético de las Relaciones Publicas.

Aun no se cuenta con un Reglamento de Relaciones Puablicas en ¢l I.S.S.S.T.E.,
en donde el Ejecutivo Federal lo expidiera como un decreto publicado en el Diario
Oficial, para su observacion y cumplimiento de manera general en el propio
Instituto. Por lo que ostento en el tema que estoy desarrollando en mi tesis, las
Relaciones Publicas se presentan a través de la "actitud practica™ y "empirismo"”,
pues el funcionario de la institucion se vale del sentido comun y humano que lo
lleva a recopilar una serie de disposiciones con el fin de reglamentar las relaciones
piblicas. Ya que " La norma intuitiva del Derecho, que es la costumbre, es obra de
todos los sujetos del Derecho, y por consecuencia no requiere ninguna competencia
individualizada. Siendo la obra de todos, no es de nadie en particular... cuando los
poderes puablicos se organizan, su papel (v el papel del Juez especial) constara en

comprobar y aplicar la costumbre, hayan o no contribuido a su formacién".®?

47 Villoro Turanzo, * INTRODUCCION AL ESTUDIO DE LOS DERECHOS™. Meéxico. Edit. Pornia, S.A.
1974, Pig. 163,
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ORIENTACION, INFORMACION, QUEJAS Y RELACIONES PUBLICAS EN LAS
UNIDADES MEDICAS DEL I.S.S.S.T.E.

Los aspectos juridicos de la atencidn a la salud son relevantes para el buen
funcionamiento de las relaciones publicas dentro del Instituto, cuya fuente normativa
tiene fuerza para obligar. Lo cual se pude considerar que el 6rgano de mando de la
Unidad de Orientacion, Informacion, Quejas y Relaciones Puablicas del
1.S.S.S.T.E.. es la Coordinaciéon General de Atencion al Derechohabiente, que
tendra las funciones siguientes:

& Planear, coordinar, normar, organizar, controlar y evaluar el sistema de
orientacion. informacion. quejas y sugerencias, asi como operar la central de
emergencias para los derechohabientes del Instituto. que les permita recibir de
manera oportuna. eficiente y personalizada los seguros, prestaciones y servicios
establecidos en la Ley del Instituto.

+ Construir el conducto formal de comunicacién entre el derechohabiente y las
diferentes unidades administrativas del Instituto, en materia de orientacion,
informacion. quejas y sugerencias.

# Recibir, procesar, encauzar y dar seguimiento hasta su solucion en coordinacién
con las unidades adminiswrativas competentes. a las quejas y sugerencias que se
generen con motivo del otorgamiento de los seguros, prestaciones ¥ servicios.

< Promover los mecanismos para la atencion preferencial a los derechohabientes
discapacitados y de la tercera edad en el otorgamiento de los seguros,
prestaciones y servicios.

* Recibir. procesar, encauzar y dar seguimiento hasta su solucion a las
recomendaciones que emita la Comision Nacional de Derechos Humanos respecto
al otorgamiento de seguros, prestaciones v servicios

& Coordinar con el area de capacitacion  del Instituto, el disefio, desarrollo e
imparticion de cursos dirigidos al personal de atenciéon directa a la
derechohabiencia. a fin de instruirlos sobre la importancia de su funcién para
mejorar el desempeiio de sus labores.

+ Proponer al Director General las politicas. estrategias y lineas de accion que

perimita optimar la atenciéon que sc proporciona al derechohabiente. y mejorar la
imagen institucional.



Las demas que seilalen otras disposiciones aplicables.®®

SERVICIO DE RELACIONES PUBLICAS.

Como complemento los puntos anterionmente expuestos, también podemos
considerar entre las principales actividades del servicio de relaciones ptblicas para

el presente reglamento lo siguiente:

+ Proporcionar un servicio de enlace oportuno entre ¢l paciente y ¢l hospital, a

través de informacion y orientacion profesional al pablico asistente.

Conocer la opinién que ticne ¢l pablico acerca de los servicios prestados por la
institucion.

Promover, supervisar y mantener el buen trato al pablico por parte del personal en
servicio y por todo el hospital.

Queda prohibido al personal del Instituto, realizar labores de gestoria
aprovechando el puesto y el conocimiento de los servicios.

Determinar y coordinar las politicas a seguir. las funciones y desarrollo de las
actividades en el drea administrativa del servicio médico, tomando como base
{manuales. reglamentos, leyes. ctc.)

Coordinar las actividades de O.1.Q.R.P., con los responsables o jefes del servicio
de la unidad médica, determinando los procedimientos a seguir en cada caso, y en
especial los referidos a horarios disponibles de visitas a pacientes hospitalizados.

Elevar y mantener actualizadas las relaciones inter-sociales con los demas

servicios.
Sostener reuniones de trabajo con el personal de relaciones piblicas de otras

instituciones para plantear problemas existentes en el servicio. con miras a

unificar criterios.

Proporcionar personal y/o telefénicamente orientacién o informacién a toda

persona que lo solicite. en forma clara y completa.

en coordinacion con el servicio de trabajo social, orientacién al

Proporcionar.
requisitos y

publico respecto de los servicios que proporciona el hospital,
tramites a observar, asi como la forma en que se debe hacer uso de los mismos.

°* Informacion obicnida en ci Diario Oficial de la Federacion. publicada el dia 30 de mayvo de 1995
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Orientacién en aspecto legal y administrativo al paciente hospitalizado para que
pestione lo procedente en cada circunstancia.

Orientar y facilitar la canalizacién de pacientes a otras instituciones hospitalarias,

turnando el caso a trabajo social médico, para lo consecuente, asi como lo
establece la Ley General de Salud.

Abrir por cada ingreso la tarjeta indice de paciente en que se requiere el nombre
del paciente y el namero de cama que se le asigna.

Recabar la copia que envia admision para confirmar los datos referentes al
domicilio y localizacién. mediante entrevista a familiares.

Llenar la hoja de ingreso por cada paciente hospitalizado,

domicilio. nombre, edad. sexo, registro federal de causante,
egreso del hospital.

la cual contiene:
fecha de ingreso y

Coordinar con el servicio de vigencia en instituciones de scguridad social. el
derecho a la atencion médica de pacientes en ¢l hospital.

Elaborar y mantener acrualizade asi como distribuir el Instructivo de

hospitalizacidn, que se entrega al paciente que sc interna o a su familiar.

Recibir los programas diarios de intervenciones quirirgicas y los informes de
operaciones del dia, elaborados en el quirdfano.

Recibir la relaciéon  diaria sobre dingnosticos médicos de las areas de servicio,
referentes al estado de salud de cada paciente hospitalizado en cirugia. pediatria.

ginecoobstetricia. cuneros, medicina interna v terapia intensiva.
Recibir los servicios por escrito,
hospitalizados durante el dia.
paciente

sobre el estado de salud de los pacientes
asi como ¢l posible traslado interior o exterior del

Proporcionar la informacion necesaria para la atencion inmediata de los casos de
gravedad o urgencias y defuncion.

Expedir los pases normales y especiales (por gravedad o imposibilidad por et
horario de trabajo del familiar) para la visita, que debe ser para una sola persona,

dentro del horario reglamentario del hospital v, en  dado caso autorizar la

compaifiia para ¢l paciente de acuerdo con la indicacion del médico tratante.



.

Analizar junto con los médicos tratantes, la conveniencia de introducir alimentos
externos para el paciente, asi como articulos eléctricos y de distraccion.

Recibir los avisos de egresos con 24 horas de anticipacién y verificar la
autorizacidon o confirmaciéon de egresos que se expidan por las areas del servicio
de enfermeria.

Proporcionar a las madres que egresaron del hospital, Ia canastilla de maternidad.
Coordinar las solicitudes de atencién a domicilio que se presenten.

Formular la constancia de hospitalizacion, a pacientes que lo soliciten o a

familiares para que lo presenten a su centro de trabajo.

Proporcionar la informaciéon necesaria al Ministerio Pablico, en los casos

legales, facilitando su introduccion a la Institucién para tomar declaraciones.
Supervisar. en caso dc desperfectos, la reparacion rapida del equipo de
comunicacion telefénica del conmutador y del sonido local con el departamento
de mantenimiento de la propia unidad.

Mantener actualizado el kardex de pacientes: ingresos, egresos, traslados a otras
instituciones o unidades hospitalarias, en especial para avisos de nacimiento, de
gravedad y defuncidn.

Efectuar diariamente el control de visitas a pacientes del hospital.

Presentar el informe mensual de actividades al servicio de bioestadistica y a la

autoridad administrativa que corresponda.®”

3.6. ESTATUTO ORGANICO DEL LS.S.S.T.E.

Las relaciones publicas desempeiian un papel de suma importancia para el buen

desarrollo de éstas a wavés del presente Estatuto lo cual puede lograrse si en el
Instituto se resperan los niveles jerarquicos de sus Organos de Gobierno y que son

los siguientes:

% Navarro Murillo Pascual. “HOSPITALES. NORMAS Y PROCEDIMIENTOS". Mdxico Edit. Trillas, .

1995. Pags. 110-112



LA JUNTA DIRECTIVA.

La Junta Directiva es el organo maximo del Gobiermo, tendra a su cargo la
programacidn y estrategia del Instituto, asi como su buen funcionamiento, cuyo
dirigente estara designado por el Ejecutivo Federal.

Dentro de sus atribuciones manejara los recursos propios y las inversiones del
Instituto, excepto tratandose del Sistema de Ahorro para el Retiro (SAR). y poner en
vigor ¢l Estatuto Organico y reglamentos.

DIRECTOR GENERAL.

Su responsabilidad es conducir y cjecutar las acciones operativas del Instituto.
sometiendo sus programas de trabajo ante la Junta, asi como su informe anual de
administracion del Instituto.

Dentro de sus facultades. podra nombrar a trabajadores de base y de confianza,
finmar las escrituras pablicas y titulos de propiedad.

DE LA COMISION EJECUTIVA.

Esta integrado por nueve miembros: uno designado por la Junta a propuesta del
Director General, quien harid las veces de Vocal Ejecutivo de la Comision, dos
vocales nombrados por la Secretaria de Hacienda y Crédito Puablico, un wvocal
nombrado por la Secretaria de Desarrollo Social y cuarro mas nombrados por la
Federacion.

Sus atribuciones ¥ funciones son las siguientes:

+ Resolver sobre las operaciones del fondo.

¢ Presentar a la Junta para su aprobacién el presupuesto de pastos de
administracion, operacién y vigilancia del fondo que no deberin exceder del
0.75% de los recursos totales que administre.

¢ Proponer a la Junta las reglas para el otorgamiento de créditos a los trabajadores
al servicio del Estado.

DE LA COMISION DE VIGILANCIA.

Se compondra de siete miembros: uno de la Secretaria de Contraloria vy
Desarrollo Administrativo, dos de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, uno



del Instituto, que actuara como secretario técnico, tres nombrados por la
Federacion.
Sus atribuciones y funciones son las siguientes:

< Vigilar el cumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias aplicables al

Instituto.
+ Cuidar las inversiones y recursos del Instituto.
o Disponer la practica de auditorias en los casos que estime necesario dentre del

Instituto.

DE LAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS.
La cuales se integran por los Subdirectores, Generales, Contralor General y
Coordinadores Generales.

Sus atribuciones y funciones se resumen de la siguiente manera:
Las tres unidades administrativas podran planear, programar, organizar, dirigir,
controlar y evaluar las funciones encomendadas al drea a su cargo.

Observar las normas y politicas generales del Instituto.
Acordar con el Director General, los asuntos cuva importancia asi lo requiera.

Realizar estudios y proponer proyectos de modernizacion administrativa.

* ¢ o o

Proporcionar los datos e informe que le sean solicitados por otras unidades

administrativas.
Cumplir con las disposiciones aplicables sobre capacitacién y adiestramiento de

los trabajadores del Instituto.
Los Subdirectores Generales. Coordinadores Generales se auxiliaran por:
a) Subdirector de area.
b) Jefes de servicio.
c) Jefes del departamento.

d) Jefes de oficina.



El Contralor General se auxiliara por:
a) Subcontadores.
b) Jefes de servicio.
¢) Jefes de departamento.

d) Jefes de oficina y demas personal que autorice el presupuesto.
DE LAS SUBDIRECCIONES GENERALES.

Subdireccion General Médica.

Se puede contemplar dentro de sus funciones las siguientes: planear, organizar,
normar, coordinar y controlar los servicios de atencion médica, de diagnéstico.
preventiva, curativa, quirargica. hospitalaria, odontolégica, farmacdéutica y de
rehabiliracion que otorga el Instituto, en sus diferentes niveles de atencian.

Conceder licencias e incapacidades médicas en los términos y condiciones
establecidas en la Ley y el Reglamento.

LA SUBDIRECCION GENERAL DE PRESTACIONES ECONOMICAS.

Dentro de sus funciones se consideran: planear, organizar, normar, coordinar,
controlar y evaluar el Sistema Integral de Retiro, las actividades en materia de
seguridad e higiene y medicina del trabajo, el otorgamiento y recuperacién de
créditos a corto y mediano plazo y la afiliacion y vigencia de derechos. conceder,
negar, suspender, modificar o revocar las jubilaciones y pensiones, asi como aprobar
las néminas de pago. aplicar los aumentos de las pensiones que la junta determiné,
¢l pago de los gastos funerales de los pensionistas.

Determinar los asuntos relativos a accidentes y enfermedades del trabajo, asi
como otorgar en su caso pensiones o indemnizaciones derivadas de los mismos.

Dar tr mite a las solicitudes de crédito a mediano plazo. para la adquisicion de
bienes de uso duradero en las tiendas del Instituto. en su caso autorizar los crédito
a corto plazo.

Efectuar las gestiones administrativas para la aplicacién oportuna de descuentos
por conceptos de crédito concedidos por el Instituto. asi como la devolucién de
descuentos indebidos.
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Establecer y operar el mecanismo de vigencia de derechos para los asegurados y

sus familiares, beneficiarios.
LA SUBDIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL SALARIO.

Dentro de sus funciones es: realizar estudios, proponer y aplicar las nonmnas de
los servicios para aumentar la proteccion al salario de los derechohabientes a través
de un sistema integral de abasto, que en coordinacién con los sectores publico.
social y privado, sirva de vinculo directo entre la produccién y el consumo.

LA SUBDIRECCION GENERAL DE SERVICIOS SOCIALES Y CULTURALES.

Dentro de sus facultades desarrollard aspectos culturales y sociales que el
Instituto apruebe para sus derechohabientes, asi como desarrollo infantil, turisticos.
funerarios, talleres de terapia ocupacional para pensionados y jubilados.

LA SUBDIRECCION GENERAL JURIDICA,

Esta subdireccion juridica, representara al Instituto en
través de su titular, quien asesorara a los servidores publicos de la dependencia

cuestiones legales a

como autoridades responsables.
Sistematizara el marco juridico e instrumentos normativos relacionados con las
atribuciones y funcionamientos del Instituto.
LA SUBDIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION,
Sus funciones son de administracién en recursos humanos,
sisternas y organizacion, asi como el sisterma de

capacitacion, servicios generales.
seguridad y vigilancia del .S.S.S.T.E, y lo concerniente a sus comités de proteccion

civil, proponer politicas en materia de personal. prestar servicios de limpieza
interior y exterior de los inmuebles del 1.S.5.S.T.E., asi como la conservacién de

informativa,

areas verdes.
en

Representar al Instituto ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico,

asuntos de informatica.
GENERAL DE OBRAS Y MANTENIMIENTO.

LA SUBDIRECCION
construcciones,

A través de esta unidad administrativa, desarrollara disefios.
conservaciéon, mantenimiento y equipamiento de las unidades fisicas pertenecientes

al I.S.S.S.T.E. Llevar a cabo los tramites para la adquisicién de terrenos y bienes
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inmuebles que tengan por objeto ampliar la reserva territorial e infraestructura del
Instituto.
LA SUBDIRECCION GENERAL DE FLIANZAS.

Propone los ajustes necesarios racionalizando el presupuesto del Instituto
manera sistematica, con el objeto de optimizar su ejercicio.

de

LA SUBDIRECCION DE ABASTECIMIENTO.
Esta unidad de abastecimiento, proporcionara a las diversas areas del Instituto,
los bienes y servicios que requiera para su funcionamiento, asi como establecer

normas y control de inventarios de almacenamiento.

DE LA CONTRALORIA GENERAL.

Investigara las irregularidades en que incurran los servidores pablicos que

lIaboren en el I.S.S.S.T.E. Hara las denuncias correspondientes, previo acuerdo del
Director General, se aplicara las sanciones que correspondan, asi como entendera y
coordinara las cesiones del Comité Técnico de Quejas Médicas.

DE LAS COORDINACIONES GENERALES.

Coordinacién General de Comunicacién tendra las siguientes funciones:

& Planear, programar, organizar, normar., coordinar, controlar y evaluar las

actividades de informacion, difusion y relaciones publicas del 1.S.S.S.T.E. a
través de los medios de comunicacidn.

e Formular e integrar los programas de comunicacion
difusidn y relaciones publicas del Instituto y de sus unidades administrativas, asi

como acreditar v distribuir libros. revistas y demas publicaciones del Instituto.

social, informacién,

DE LAS DELEGACIONES.

Para la atencion de los asuntos de su competencia,
Delegaciones. las cuales como Unidades Administrativas desconcentradas,
Jerarquicamente subordinadas a la administracién central y tendra facultades
especificas para resolver sobre la materia y la competencia territorial que se

el Instituto contara con
estardan

determine en cada caso.
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Existen Delegaciones en cada una de las entidades federativas del pais, con el
objeto de otorgar y promover la difusion de los seguros, prestaciones y servicios a
los derechohabientes.

Al frente de cada Delegacién
propuesta del Director General, quien dependera de éste tltimo.

GENERAL DE DELEGACIONES.

habria un delegado nombrado por [a Junta a

LA COORDINACION

Funciones:
¢ La implantacién de politicas. estrategias y lineas de accién que establezca el
Director General.
su relacion con las

* Apoyar a las unidades administrativas centrales en

delegaciones.
e Constituirse en un conducto de comunicacién entre las delegaciones, los 6rganos

de pobierno y unidades administrativas centrales.
DE LA DESCONCENTRACION ADMINISTRATIVA DEL FONDO DE LA
VIVIENDA.

La administracién del Fondo a la Vivienda, tiene por objeto establecer
financiamiento que permita a los trabajadores obtener por una sola vez. crédito

barato y suficiente mediante préstamos con garantia hipotecaria sobre inmuebles
reparar y ampliar o mejorar su vivienda y gastos

urbanos, para adquirir, construir,
de escritura.

DEL. CENTRO MEDICO NACIONAL 20 DE NOVIEMBRE"” Y LOS
HOSPITALES REGIONALES.

Estas dos unidades administrativas descentralizadas del 1.S.8.S.T.E. tienen por
objeto, el primero otorgar atenciéon médica integral de alta especialidad. el segundo,
atencion médica del tercer nivel a los derechohabientes, para tal fin contaran con los
recursos técnicos y cientificos mas avanzados que permitan otorgar servicios

meédicos de excelencia con eficiencia v calidad.
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DE LA COMISION INTERNA DE ADMINISTRACION Y PROGRAMACION,

Esta comision tendra las atribuciones siguientes:

# Determinar las politicas para planear, coordinar y evaluar acciones

institucionales.
¢ Establecer mecanismos y sistemas para la modemizaciéon administrativa del
1.S.S.S.T.E. en materia de programacién, presupuestaciéon y evaluacion.

DE LAS SUPLENCIAS.

Por cada miembro propietario de la Junta se nombrara un suplente que sera el
subsecretario o funcionario de nivel equivalente que ellos designen.

El Secretario de la Junta sera suplido en sus ausencias temporales por el
propietario, dicho 6rgano de Gobierno. La falta definitiva del Presidente de la Junta,
sera suplida por un representante designado por el Ejecutivo Federal.

El Director General sera suplido en sus faltas temporales por el servidor
publico de primer nivel del I.S.S.S.T.E. que designe la Junta, a propuesta del
Director General.

Los Subdirectores Generales, Contralor General, Coordinadores Generales y

Vocal Ejecutivo. seran suplidos en sus faltas temporales por el servidor publico

que designe el Director General.

3.7. NORNIATIVIDAD DE LA COORDINACION GENERAL DE
CONMUNICACION SOCIAL. ’

Con el fin de determinar el entomo normativo de lo que es la Coordinacién
General de Comunicacién Social. Gnicamente analicé tres de sus documentos
fundamentales y que son los Manuales de Organizacién, de Procedimiento y de los
Servicios al Publico, y de los cuales estoy analizando con mas énfasis lo
relacionado al tema de mi tesis. Esto es, como se realizé lo relativo a las relaciones
ptiblicas que estin explicitos estos tres manuales de tal forma que en este sentido

empezare por el:
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3.7.1. MANUAL DE ORGANIZACION.
Se define como el instrumento administrativo donde quedan plasmadas las
relaciones formales de comunicacién y autoridad, asi como los criterios que definen

1a divisién del trabajo de un érgano determinado.
escrita en la

Porque dentro de las modernas corrientes de comunicacion
administracién, los manuales adquieren cada dia mayor rango de importancia en el
I.S.S.S.T.E., por ser una guia de ejecucién, preparacion, control, etc. para los
empleados y funcionarios que desean otorgar un buen servicio al derechohabiente
COORDINACION GENERAL DE COMUNICACION SOCIAL.

A). LA COMUNICACION SOCIAL.

Los antecedentes en el estudio de la teoria y practica de la comunicacion social,
quienes dieron cuenta de la necesidad

se remontan principalmente a los clasicos,
los grupos sociales motivando su conducta por

de comprender al hombre y a
medio de la palabra hablada y escrita. Aristoteles dedicd especial atencion  a la

retorica, entendiéndola como el estudio de los medios de persuacion y como una de

las bases de 12 teoria de la comunicacion.

La comunicacion ha sufrido un acelerado proceso evolutivo a largo de la
historia. En la actualidad ha tomado en cuenta a su esencia y forma un caracter
legal, que tiene su origen en los preceptos constitucionales, en los que sedala el
derecho a la informacioén.

La comunicacion social esta
Publica Federal, y en consecuencia,
social del I.S.S.S.T.E., por lo que se instrumento
Informacion. Quejas y Relaciones Publicas. a la vez que pasarian
Coordinaciéon General de Atencién al Derechohabiente.

La propia naturaleza del Instituto se orienta a proporcionar bienestar social, por
lo que se incrementa cada dia la necesidad de canalizar, integrar v fortalecer los
esfuerzos de comunicacidn social a fin de guiar e informar a trabajadores al servicio

sobre la

derechohabientes y publico en general.
asi como la forma y condiciones

intimamente entrelazada a la Administracion
no esta separada del area de comunicacion
la Unidad de Orientacion.
a depender de la

del Estado, a los pensionistas,
diversidad de servicios. seguros y prestaciones,
para su otorgamiento: ademas de captar y transmitir a las unidades del organismo

que contribuya al mejoramiento de las prestaciones

toda aquella informacién

sociales.
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B). CANAL DE COMUNICACION.

La Coordinacion General de Comunicaciéon Social, se vale de diversos medios
o canales de informacién como son: la radio, televisién, audiovisuales,
publicaciones para mantener informado al derechohabiente y puablico en general
sobre los servicios del 1.S.S.S.T.E., eventos institucionales, etc.

Siendo asi que Antonio Garcia Valencia, dice que la radio y la television
influyen decisivamente en la concentracion del poder al moldear la opinién publica,
¥ como corriente tecnoldgica. econdémica, social y politica.

Desde el punto de vista de las relaciones puablicas del I.L§.S.5.T.E, estos medios
asumen en la actualidad un papel trascendental. ya que el Instituto puede disenar y
difundir mensajes oportunamente ¢n caso de que la poblacion este en peligro.

Orro de sus aspectos relevante es estructurar y consolidar los servicios de
orientacién, informacion, quejas y relaciones puablicas para fortalecer la relacién
1.S.S.S.T.E.- DERECHOHABIENTE. asi como apoyar el mejoramiento del
Instituto.

JEFATURA DE SERVICIOS DE ORIENTACION, QUEJAS Y RELACIONES
PUBLICAS.

Este servicio es importante para el Instituto, porque es como su vocero oficial
que trata de mantener la buena imagen del Instituto.

Las relacione puablicas para alcanzar sus fines, deben proporcionar informacion
al publico y provocar su participacién en la solucion de los problemas en forma
responsable, activa e inteligente "pues en el mundo contemporanco todo es
politico”.”®

Considero como funciones primordiales de esta Jefatura los siguientes, segun el
manual respectivo:

& Apoyar el mejoramiento de los servicios del Instituto.

& Promover en las unidades médicas del 1.S.S.S.T.E., la oportuna solucién a las
inconformidades y sugercncias presentadas por los derechohabientes.

" Garcia Valencia Antomo. Ob. Cit.. Pag 58

146



¢ Coordinar la distribucién de documentos como son: propaganda, circulares,

folletos, leyes, directorios. etc.
Organizar eventos institucionales.
o Dar a conocer a la Direccion del Instituto, las inconsistencias detectadas a los
responsables de los servicios.
Capacitar al personal que tenga trato directo con el publico en las funciones de
relaciones publicas.
Proponer y desarrollar en su caso. proyectos que tiendan a incrementar o mejorar
los servicios de O.1.Q.R.P.
o Coordinar las actividades de ambientaciéon
diferentes eventos institucionales.

En forma somera quiero decir que la Jefatura de Servicios de Orientaciéon.
Quejas y Relaciones Publicas, vive en contacto directo con el pablico en general. sus
funciones no se limitan al captar la opinidén del paciente derechohabiente. asi como
de todos los servidores puablicos v ésta existe en todo tipo de Estado, y le da un

en los lugares en que se efectien los

sentido juridico.

Es pentinente aclarar que la opinion publica es un fenémeno eminentemente
en que coincide la

social, que puede ser comprendida como el sentir o estimacion
ejemplo:

generalidad de las personas acerca de asuntos determinados, por decir un
Si el paciente es tratado en el hospital de manera infrahumana. esté se llevara un
trago amargo del nosocomio que lo traté. Por lo que al funcionario de la institucion
le debe interesar lo que piensa el paciente y familiares, o sea conocer las corrientes
de opinién para el mejor desarrollo de las tareas que le han encomendado en el
campo de la salud, y debe saber las formas organizadas para cambiar la imagen
negativa institucional, a través de la propaganda de la persuasion politica y de la
manipulacion de grandes masas. ya que grandes lideres se valen de ella con mucho
mayor razén, en el gobiemo la manifestacion de la conducta publica y de los hechos
sera el mejor aliado a las relaciones publicas.

Para motivar la reaccion del publico debe recurrirse a los medios que hacen v
forman la opinién y del cual se vale el Instituto, para difundir campaiias de salud.
eventos, etc. y estos son: prensa, radio, televisién y cine. En consecuencia el
especialista en relaciones publicas debe valorar el estimulo y la reaccién que
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provoca ¢! mensaje en el piablico, como hemos visto las campaiias de salud contra el
SIDA.
DEPARTAMENTO DE OPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL.

las relaciones puablicas en este departamento realizan
asimismo, en un plan de
para el

Los encargados de
actividades de investigacién e informacién, actuan
coordinacién en la solucidén integral de problemas y en la promocion
bienestar pablico (Campaiias de educacion, civicas, de seguridad. de salud, etc.).

Crean un clima de seguridad institucional que conducira al enlace entre el
Instituto y los derechohabientes, porque los orienta e informa, sobre los seguros.
prestaciones y servicios médicos. asi como asistirlos y canalizarlos en sus tramites a
través de los mdédulos respectivo.

DEPARTAMENTO DE NORMATIVIDAD Y SEGUIMIENTO.

De acucerdo con el presente manual el objetivo de este departamento es:
insttumentar y supervisar los procedimicntos y mecanismos que se requieran, para
llevar a cabo las actividades de seguimiento de inconformidades y desconcentracion,
relacionadas con las funciones de Orientacion, Informacién, Quejas y Relaciones
Publicas del Instituto.

Podemos considerar que sus funciones principales son:

# Supervisar el cumplimiento del Sistema de Orientacion, Informacion. Quejas y
Relaciones Publicas a nivel central y Delegaciones de! I.S.S.S.T.E.

¢ Difundir oportunamente en las areas encargadas de la relaciéon  publica, los
procedimientos del sistema mas adecuado., asi como evaluar su funcionamiento,
capacitar al personal que sea necesario. recibir, registrar y dar seguimiento al
tramite de ceédulas de inconformidades y sugerencias que se capten en los
modulos de informacion y buzones de opinion del 1.S.S.S.T.E.

Ya hemos afirmado al referimos a la gran parte de los valores y normas
fundamentales que deben consagrarse en un sistema administrativo, vinculados a
las relaciones puablicas. ya que han sido desarrollados en los capitulos procedentes.

Considero que en el Departamento de Normatividad y Seguimiento del Instituto,
viene a evaluar las normas que partiendo de la justicia social, de un clima de
libertades y de una democracia politica. encuentran su marco mas efectivo en la
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opinién pablica y en el estilo politico, como dice Anrontio Garcia Valencia, que
debe imprimir una sabia y acertada direccion en la vida social contemporanea.
Hemos insistido que las relaciones publicas, concebidas como una técnica social
basada fundamentalmente en una esencia ética. motivadora y modeladora de la
opinién publica, constituyen un gran auxiliar en el desarrollo de una administracion

pablica eficaz, dentro del campo de la salud. Pues el I.S.S.S.T.E., debe tener un
especial celo en sus relaciones con el paciente, derechohabiente y puablico en

gencral.
Asi como en cada uno de los servidores publicos de la mencionada institucion.

3.7.2. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.
El presente instrumento juridico-administrativo contiene las normas necesarias

para hacer eficiente la prestacién de los servicios de nuestro Instituto.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.
¢ Establecer los ambitos de la Coordinacién General de Comunicacion Social y las

Unidades Administrativas.
+ Unificar los criterios para las actividades de informacion y difusién.

¢ Agilizar la atencion de derechohabientes y publico en general.
¢ Determinar las reglas de operacién presupuestal.

DE LAS UNIDADES ADNMINISTRATIVAS.

+ Solicitaran los servicios de Prensa (entrevistas declaraciones a medios. giras de
trabajo internas, forografos, reportajes. redactores y sala de prensa) por escrito,

y con una prevision preferente de 36 horas considerando la disponibilidad

presupuestal, y la congruencia de las politicas institucionales de comunicacién

social.
informacion

Reportaran
noticiosa del Instituto,
Social, para plantear alternativas de solucion.

inmediatamente cualquier incidente que genere
dando tiempo a la Coordinacion General de Comunicacion
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LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL 1LSS.S.T.E.

L 4

Prefer declaran o escribirin sobre los >s que dir it
bajo su responsabilidad, evitando tocar temas de competencia de otras reas,
entidades o dependencias.
Aclarar o escribir temas controvertidos con la posicion oficial del 1.S.S.S.T.E.,
deberdn dejar en claro que su opinién  estrictamente personal y que no
compromete al Instituto.
Sélo podran recibir carpetas dec sintesis de prensa, juegos de periddicos y
revistas, los funcionarios que ocupen posiciones de nivel subdirector o
equivalente hacia arriba.

Para difundir informacion a los medios:
Comunicar por escrito a la Coordinacion General de Comunicacion Social
(C.G.C.S.) la conveniencia de dar a conocer informacién institucional, asi como
las areas de incidencia.
Apoyar la labor de los reporteros internos, los fotégrafos o los redactores que
envie la Coordinacién General de Comunicacion Soctal a los eventos oficiales.
Las areas generadoras confirmaran el proyecto de boletin de prensa.

Para concertar la difusion de textos y la participacién de funcionarios:

Enviar a la Coordinaciéon General de Comunicacién Social una copia de la

participacién, o texto al menos dos dias antes de la fecha sefialada para que se
presente o publique, anexando la informaciéon pertinente y revisaran su publicacién.

Para cubrir los servicios de estenografia, interpretacion simultanea, fotografia,

grabacion, cine o video de caracter noticioso:

>

Las areas solicitaran por escrito a la Coordinaciéon General de Comunicacién
Social la realizacion de estos servicios, indicando el tipo de evento, fecha.
duracion y lugar de realizacién, entre otros.

Asimismo, facilitaran la labor de los técnicos enviados por esta coordinacién.
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DIFUSION E IMPRESOS.

La Coordinacién General de Comunicacion Social para el disefio de las
campaiias institucionales, se coordinara con las diversas @areas sustantivas de
regulacién y apoyo, parala difusion estratégica de las mismas, y para:

+ E! desarrollo de campaiias de difusiéon vy establecimiento de un Programa
Editorial Institucional Anual, sera su responsabilidad atendiendo a los
lineamientos del C. Director General, ¥y a la anticipaciéon de prioridades
institucionales.

& Sera responsable de organizar y desarrollar los eventos institucionales en materia
de difusidn.

De las Unidades Administrativas:
¢ Se efectuara con cargo a su presupuesto todos los gastos publicitarios de difusion

v promocién de los servicios, por lo que deberan contar con suficiencia en las
partidas correspondientes.

¢ El incumplimiento del Programa Editorial, necesariamente modificara las
prioridades de sus trabajos.

+ Solicitaran todo tipo de trabajo de disefio grafico, con la anticipacién necesaria
para su realizacién mediante orden de servicio, fimnada por el titular del area
(desde Jefe de Servicio o equivalente hacia arriba).

+ Para el diseiio de las campaiias publicitarias, entregaran la informacion necesaria
en forma oportuna y debidamente autorizada por los titulares del area.

* La claboracion de proyectos especiales de publicaciones y exposiciones que no
se encuentren contempladas en el Programa Editorial Anual, deberan tener
autorizacion previa del C. Director General. ¢ implicard invariablemente la
modificacidon de sus prioridades. ademas de contar con ¢l apoyo presupuestal
suficiente.

Procedimientos:

Para desarrollar ¢! Programa Anual de Comunicacion Social en nateria de
difusion e impresos:
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a) Identifi i6n de past
Mensajes que desean difundir propdsitos que se persiguen y publico a los que se

-
dirigen.

o Estrategias para llevar a cabo la campaita: medios que se recomienda utilizar.

¢ Prop de ido para cada medio: libros, revistas, folletos, carteles,

audiovisuales, articulos, promocionales, programas de radio y television, cine,
ici ibici lares y medios alternativos.

exhit
P

video, ferias, exp
b). Proyectos especiales y otras acciones de comunicacion

campailas.
1. Acordar conj con los repr de la Coordinacién General de

Comunicacién Social; las acciones de cada programa a fin de hacer todos los

ajustes necesarios y proycctar una imagen coherente del Instituto, respetando los
les asignados a los programas respectivos.

no asimilables en

topes presup

2. Revisar y validar el proyecto definitivo de actividades y resultados.

3. Auxiliar a Ia Coordinacion General de Comunicacion Social en la elaboracién
y difusién de las p designando a un responsable para supervisar el
proceso creativo, la producciéon de materiales y la difusion dando su aceptacién
en cada paso.

Para solicitar servicios no considerados en el Programas de Comunicacién
Social: de diseiio grifico, fotografico, fotografia, preparacién o produccién de
impresos (libros, folletos. etc.), produccién de audiovisuales, grabaciones, cine,
video, articulos, promociones o exhibiciones espectaculares, mantas, etc.

1. Presentar a la Coordinacién General de Comunicacion Social un escrito en el

que se haga referencia a:
A). Razones por las que se requiera la ampliacion o modificacién del programa

originalmente autorizado.

B). Partida presupuestal quc se afectara, disponibilidad de fondos en la misma y en
su caso, adecuaciones que se proponen.

C). Autorizacién del titular de la Subdirecciéon General correspondiente.



FACULTADES DE DIFUSION E IMPRESOS.
contenidos y programas de difusién interna y externa de

1. Definir las estrategias,
cardcter institucional.
Instrumentar las campanas de difusién y publicidad institucional

servicios y prestaciones del Instituto.
campafias

sobre los

programas especiales, series y

3. Coordinar la producciéon de
audiovisuales internos y extemos del Instituto.
Definir los espacios para la realizacién de programas en radiodifusoras y canales

4.
televisivos, mediante el uso de tiempo oficial o de intercambios.
5. Dirigir la edicion de revistas y publicaciones institucionales.
. Establecer las normas de diseiio grafico para que la imagen del 1.SS.S.T.E., se
proyecte internamente y externamente en forma homogénea.
7. Coordinar la edicion de la revista institucional "Nosotros”.
. Coordinar los apoyos de diserio grafico para los diversos materiales impresos, que
generen las unidades administrativas del Instituto.
Vigilar el cumplimiento de fos convenios de intercambio de servicios con los
medios de difusion.
10.Proporcionar el servicio de disefio grafico, de acuerdo con el Programa Anual de
Comunicacion Social a las areas del Instituto.
11.Supervisar el programa editorial de publicaciones oficiales.
12. Producir los programas y el material para las campafias y eventos especiales del

Instituto

FACULTADES DE ORIENTACION

E INFORMACION.
1. Proporcionar apoyo en la realizacién de eventos como foros, encuentros y ferias,

mediante exposiciones y presentaciones especiales.
2. Proporcionar las "Atenciones Especiales”™, a los derechohabientes que por alguna
particularidad. requieren de un seguimiento especial en la Unidad Médica desde

su ingreso, hasta que se determina su egreso.
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FACULTADES DE INCONFORNMIDADES.,

¢ Participar en Ia busqueda de soluciones en

primera instancia. a las
inconformidades recibidas actuado como enlace entre el derechohabiente y el

Instituto, para dar respuesta inmediata.
¢ Para mantener una buena imagen del Instituto se dara prioridad a la atencién y

respuesta de inconformidades y sugerencias.

FACULTADES DE PROGRANMACION-PRESUPUESTACION.

Vigilar el cumplimiento de las leyes y reglamentos relativos a las normas en

I.
emitidos por las autoridades gubemamentales y

materia de comunicacién social,
superiores del Instituto.
de medios, bienes y/o servicios, para la difusion de
de campailas de publicidad, la
cuyo pago se

. Coordinar la contratacion
informacién noticiosa o técnica.
produccién de impresos y el analisis de informacion entre otros.

realice a través de flujo de efectivo.
Autorizar el pago de facturacidon. contratos y demas servicios relacionados con el

[N

la realizacion

sistema de comunicacion social a nivel central.
con las Subdirecciones Generales del Instituto,
social, e integrar el programa

4. Establecer coordinacion para
detectar sus necesidades de comunicacion
correspondiente.

Supervisar la aplicacion de la nommatividad en la programacib’n . ejecucion y
evaluacion de actividades relacionadas con los procesos generales de
comunicacion social, v ejercer el control del presupuesto.

Determinar la modalidad de los trabajos solicitados de contin acuerdo con el drea
demandante.
Sancionar y vigilar el cumplimiento del programa de evaluaciéon de comunicacion

social y someterlo a consideracion del Coordinador General.

8. Informnar periddicamente a la Coordinacion General de Comunicacién  Social.
acerca del desarrollo de sus actividades y proporcionar los elementos adicionales

de informacion que le sean requeridos.
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Asimismo, podriamos afirmar que el Manual de Procedimientos tiene como
soporte principal. la creacién de un clima social propio para el desarrollo y buen
funcionamiento de las unidades médicas-administrativas del 1.S.S.S.T.E., puesto que
las actividades de orientacién e informacidn, goza de proteccidon constitucional. La
responsabilidad fundamental de esta actividad radica en dar informacién veraz al
pueblo, que a través del pago de sus impuestos hace posible un gobiemo
democritico y solo pueden desenvolverse en un marco de libertades; la opinién,
informacién y de prensa. Porque los articulo 6° y 7° de nuestra Carta Magna
establecen:

Articulo 6. L.a manifestacion de las ideas no sera objeto de ninguna inquisicion
judicial o administrativa. sino en ¢l caso de que ataque la moral, los derechos de
tercero, provoque o perturbe el orden puablico.

Articulo 7. Es inviolable la libertad de escribir y publicar escrito sobre cualquier
materia. Ninguna Ley ni autoridad puede establecer previa censura, ni exigir fianza
a los autores impresores, no coartar la libertad de imprenta, que no tiene mas limites
que el respeto a la vida privada, a la moral y a la paz pablica. En ningin caso podra
secuestrarse la imprenta como instrumento de delito.

Se puede apreciar en estos dos preceptos constitucionales. que nos seiiala una
conducta esencialmente ética que en todo momento contribuyen a la dignidad de
todas y cada una de las profesiones. de quienes ejercen las relaciones publicas en
honor a la verdad.

Podemos concluir que el presente Manual, como ya hemos afinnado es de
caricter eficiente, para hacer posible el cumplimiento de las prestaciones sociales.
que ofrece el Instituto, en beneficio de todos los trabajadores del al Estado y asi

como de sus familiares derechohabientes.

3.7.3. MANUAL DE SERVICIOS PURLICOS.
Los objetivos de este manual son: proporcionar al derechohabiente orientacion

e informacion de las prestaciones y servicios a que tienen derecho los trabajadores

al servicio del Estado. en el curso de nuestra mision comun que es la de servir.

SUBDIRECCION MEDICA.

¢ La planificacion familiar consiste:
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En informar y orientar a la poblaciéon de como planificar, los métodos
anticonceptivos.

& En la medicina preventiva:
Deteccidn y diagnéstico automatizado.
+ Extension hospitalaria.

Es la atencién que se brinco a los enfermos en su domicilio, después de que
han sido dados de alta de la unidad hospitalaria. por personal meédico o de
enfermeria del propio hospital. En los hospitales regionales.

+ Hospitalizacion.

Es la atencidn que se brinda en la unidad hospitalaria ingresando a los pacientes
para su atencion médica o quirurgica.

& Cirugia Ambulatoria.
Intervencién quirirgica menor que no requiere hospitalizacién.
& Canastilla de matemidad.

Es la prestacion que otorga el instituto a la madre derechohabiente, compuesta
de ropa y accesorios para el recién nacido.

+ Atencion primaria de salud en centros de trabajo.

Realizar la proteccion especifica, fomento a la salud y deteccion de
enfermedades, en centros de trabajo por medio de grupos interdisciplinarios
integrados por personal médico.

Unidades de atencion primaria de salud, unidades de medicina familiar.
* Atencién primaria de salud a poblacién derechohabiente en zonas marginadas.

Proporcionar en el hogar del derechohabiente que radica en zonas marginadas,
vacunacion, deteccidén y control temprano de enfermedades y educacion para la
salud.

< Unidad de atencién primaria de satud.

Requisitos: Que el nimero de derechohabientes que radiquen en zonas
marginadas se encuentren dentro de las clinicas sefialadas.
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® Atencién materna.
diagndstico y control de embarazo., en el
su grado de ricsgo bajo, medio o alto, asi como atencion

nivel de atencién

Deteccion,
correspondiente segun
durante el parto, puerperio y del recién nacido.

Requisitos: Que seis meses antes del parto haya mantenido sus derechos como

trabajador.
Dictamen meédico para vigencia de derechos.

Certificacion médica que otorga el derecho al
beneficiarios del trabajador o pensionista que no pucden valerse por si mismos o que

servicio médico a los

dependen econdémicamente en circunstancias especiales.
Dictamen médico para cambio de actividades, para reubicar al trabajador con

incapacidad permanente o temporal, que por enfermedad no pueda realizar pero

otras si.
Requisitos: Dictamen médico de invalidez, parcial, permanente o temporal

& Traslado de un hospital privado a uno del I.S.S.S.T.E.
# Traslado del enfermmo con valoracién y responsiva médica de un hospital privado
u oficial a uno del I.S.S.S.T.E.
Requisitos: Solicitud de traslado.

+ Ayuda para la lactancia.
Es el otorgamiento de leche o sus derivados que da a la madre, a fin de
alimentar al recién nacido, durante Jos primeros seis meses de vida por prescripcion

médica como apoyo nutricional.

o Constancia de tiempo.
Comprobar el tiempo de estancia (hora) en la unidad médica y justificar su

ausencia ante el area de trabajo.

o Farmacia.
Canje de recetas por los medicamentos prescritos por el médico tratante.

Requisitos: Que la receta sea prescrita por algiin médico del Instituto.
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¢ Licencias médicas.

Mediante expedicién de un  justificante meédico debidamente autorizado,
amparar los dias fuera del servicio de un trabajador derechohabiente del 1.5.5.S.T.E.
que por el diagnostico médico esté imposibilitado para laborar.

¢ Dictamen médico para derecho a pension.

Documento que precisa }la capacidad psiquica o fisica de los hijos y en su caso
del esposo de la trabajadora a efecto de pension.

+ Atencién médica de urgencias.

Atenciéon y valoracién médica a pacientes cuyo caso o padecimiento es
provocado por un accidente o por un trastorno fisico que ponga en peligro su vida o
requiera atencidn médica inmediata.
¢ Hospedaje para enfermos ambulantes.

Proporcionar alojamiento, alimentacidén, cuidados médicos y transporte, a los
enfermos foraneos que requieran consulta externa especializada y hospitalizacion y
dar hospedaje y alimentacion para su acompaiiante cn caso que haya sido aprobado
por las autoridades médicas.

Requisitos: Haber sido valorado por el médico del L.LS.S.S.T.E. de la localidad
que proceda y que avale la inexistencia de 1a especialidad médica necesaria para su
atencion en dicho lugar.

+ Atencién médica dental especializada.

Curaciones bucales unicamente en lo referenie a odontologia especializada

como es el caso de cirugia bucal y maxilo-facial.

Requisitos: Haber sido valorado por el odontdlogo general y ser referido por su
clinica de adscripcion.

# Educacidén para la salud.

Orientar y educar a la poblacion sobre como preservar, fomentar y recuperar la
salud.

* Dictamen médico de invalidez total o permanente.

Dictamen médico al trabajador inhabilitado fisica o mentalimente por causas
ajenas al desempeiio del trabajo.
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¢ Localizacién de los familiares de los pacientes hospitalizados.

Localizar a los pacientes ¢n los casos en que lo amerite (gravedad, defuncién,
operacion de emergencia. etc.)
+ Entrega de pases de visita.

Expedicién y entrega de pases de visita para los diversos tipos de visita a las
areas de hospitalizacion, visita general, especial, breve, etc.

Requisitos: Acudir personalmente a la unidad de Relaciones Pablicas a solicitar
el pase correspondiente.
+ Informacion hospitalaria.

Otorgar informacion a solicitud expresa por via telefonica o personal a cerca de
nacimientos, estados de salud. defunciones y resultados de intervenciones
quirargicas referentes al paciente hospitalizado.

Proporcionar el nombre del paciente. especialidad y namero de cama.

¢ Introduccion de articulos de distracciéon.

Registrar en coordinacion con las asistentes de la direccion los pases para
introduccion de articulo de distraccion al area hospitalaria.
+ Expedicion de constancias de hospitalizacion.

Proporcionar por escrito, las constancias que requiere ¢l trabajador para aclarar
su ausencia en areas de trabajo por hospitalizacion.
+ Atencion profesional de trabajo social.

Es la gestoria que proporciona el Instituto directamente en el domicilio de
aquellos pensionistas que por enfermedad, y/o incapacidad fisica o mental se
encuentren imposibilitados para promover personalmente alguna gestion
relacionada con su pension.
¢ Certificado de calidad y antigiiedad del pensionista.

Es la certificacion que elabora el Instituto para informar a la Aseguradora
Hidalgo. S.A. sobre la procedencia de los seguros de vida que se tienen contratados

con la misma.
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¢ Pensiones causadas y no cobradas.

Es un pago unico a favor de quien por herencia o sucesién testamentaria fuera
nombrado beneficiario de las pensiones causadas y no cobradas por la persona que
genero el derecho.
¢ Reposicion de gastos de funeral.

Es la prestacién econdmica que por unica vez concede el Instituto, a la persona
que comprueba haberse hecho cargo de los gastos originados por la inhumacion o
cremacion de un pensionista fallecido.

o Pagos directos por caja.

Son los pagos que los trabajadores efectian directamente en las cajas receptoras
del Instituto, en los casos en que el ramo afiliados al 1.S.S.S.T.E. no esta operando
las retenciones por deficiencias técnicas.

+ SUBDIRECCION GENERAL DE PRESTACIONES ECONOMICAS.

Solicitud de reconocimiento como familiar derechohabiente para mayor de 18
afio hasta 25, estudiante, trabajador o pensionista.

Requisitos: Que el interesado acuda a efectuar su tramite, solicitud de
reconocimiento como familiar derechohabiente para esposo incapacitado que
depende econémicamente de la trabajadora o pensionista.

Verificar la vigencia de derechos mediante la documentacién probatoria
presentada por la trabajadora o pensionista de conformidad con lo que establecen la
Ley del 1LS.SS.T.E.

Requisitos: Que la trabajadora o pensionista acuda a solicitar el tramite.

¢ Solicitud de reconocimiento como familiar derechohabiente para hija soltera
menor de 18 afios que requiera servicio de obstetricia.

certificar la vigencia de derechos mediante la documentacién probatoria
presentada por el(la) trabajador(a) o pensionista.
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SUBDIRECCION GENERAL DE SERVICIOS SOCIALES Y CULTURALES.

& Servicios funerarios.

Se ofrecen a los trabajadores y a sus familiares servicios de velacion,
inhumacién, exhumacion, cremacion.

o Traslado foraneo e internacional.

Requisitos: Comprobar vigencia de derechos.
e Atencion a jubilados y pensionistas.

Se proporciona terapia ocupacional y se integra a jubilados y pensionistas a
actividades productivas, aprovechando su experiencia en talleres de actividad
manual, artistica, deportiva y artesanal.

Requisitos: Acreditar 1a calidad de pensionista o jubilado.

+ Prestaciones culturales.

Se programan y ofrecen actividades anistico-culturales y recreativas de
calidad en los propios centros de trabajo, centros culturales, unidades
habitacionales, hospitales, estancias infantiles, y otros foros cercanos a los
derechohabientes.

Estas actividades son: presentaciones artisticas, culturales, exposiciones de
tradiciones populares, asi como de plastica, conferencias, muestras de cine. club,
talleres de aprendizaje y actividades de participacion.

Requisitos: Ser derechohabiente del Instituto.
& Prestaciones sociales de servicios turisticos.

Asesoria. informacion y venta de servicios de hospedaje, transpottacidn,
excursiones, paquetes y grupos especiales a precios preferenciales para
derechohabientes.

Requisito: Ser derechohabiente del Instituto.
¢ SUBDIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION,

Ayuda de muerte de un familiar en primer grado.
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Proporcionar al trabajador del Instituto que lo solicita, una ayuda econémica por
la cantidad a razén de la muerte de un familiar en primer grado. estipulado en
condiciones generales del trabajo para wrabajadores de base y confianza del Instituto.

& Ayuda para compra de antecjos.

Proporcionar a los trabajadores del Instituto que lo soliciten, ayuda econémica
de un 502 del costo total para la compra de anteojos, al presentar la prescripcion
médica expedida por facultativo.

# Pago de gastos por defuncién (pago de marcha).

Efectuar la liquidacion para el pago de gastos por defuncion, a los deudos o a la
persona que acredite haber pagado los gastos funerarios, por un monto de cuatro
meses del total de percepciones que devengaba el trabajador fallecido, incluyendo la
parte proporcional del aguinaldo a que tuviese derecho y al sueldo o percepciones
que se le adeudaron al trabajador.

* Ayuda para impresién de tesis.

Proporcionar a los trabajadores del Instituto que lo soliciten la ayuda para
cubrr el importe del 100%5 de la impresidon de la tesis profesional por el nimero de
ejemplares requeridos por la Institucidn docente superior correspondiente.

# Fondo de ahorro capitalizable para los rabajadores del .LS.S.S.T.E.

1. Difundir a los trabajadores del Instituto los beneficios del fondo de ahorvo.

[N

. Facilitar los elementos de ingreso al fondo de los trabajadores.

. Realizar la incorporacion al fondo de ahorro de los trabajadores.

LW

. Efecruar el control operativo del sistema (incidencias, registros, aportaciones
acumuladas).
5. Efectuar la liquidacion del fondo de ahorro al término de los ejercicios
establecidos.
6. efectuar los tramites indicados para el pago de seguro de vida y liquidaciéon en su
caso.
Requisitos: Ser trabajador de base o confianza del Instituto y estar activo (con
excepcion de medios ¥ superiores).



Requisitar la cédula de incorporacidon al fondo, anotando los beneficios del

seguro de vida, con firma.

# Servicios educarivos.
Se establecen circulos de estudio de primaria. secundaria y preparatoria abierta

de acuerdo con los lineamientos del L N.E.A. y S.E.P.

Requisitos: dos forografias.
+ SUBDIRECCION GENERAL DE FINANZAS.

Devolucion de pago del material médico no aplicado.

Pago por tesoreria de! importe que el asegurado hubiere pagado y que por
cualquier motivo no haya sido aplicado. Ejemplo: protesis denral.

Requisitos: Haber solicitado la devolucion previa en la caja receptora de la

unidad médica en que solicité el servicio.

¢ FO.V.L.S.SST.E.

Escrituracion administrativa.

Otorgar titulos de propiedad administrativa de los contemplados en la ley del
I.S.S.S.T.E. a los adjudicatorios de vivienda financiada por esta Institucién, con el
mismo fundamento. cancelar todo tipo de gravamenes existentes sobre las viviendas
financiadas o adquiridos mediante créditos otorgados por la Instirucion,
prescindiendo de Notano Pablico.

Asesorar a los adjudicatarios para que cumplan
que originan los insttumentos antes citados.

con las obligaciones fiscales

Requisitos:
1. - Para expedir el titulo de propiedad:

Que los usuarios acrediten tener derecho sobre una vivienda tinanciada por la
Institucion, presentando el original del certiticado de entrega de la vivienda.

Que acrediten estar al cormiente en el pago de la mensualidad respectiva por la
adquisicién del inmueble. o bien. que acrediten haberla liquidado totalmente.

Que acrediten estar al corriente en el pago de derechos por servicio de agua v

de impuesto predial.



2. Para la cancelacién de gravamenes:
Que los usuarios acrediten mediante la escritura correspondiente que la vivienda
adquirida con fondos de la Institucién tiene gravamen.

haber liquidado totalmente el crédito otorgado para la

Que acrediten
adquisicion de la vivienda.
¢ Crédito hipotecario para adquisicién de vivienda en financiamiento.

Es el crédito complementario por parte del fondo al que otorga una institucién
bancaria para la adquisicion de vivienda terminada.

El plazo maximo del crédito bancario sera de 20 aifios y del FOVISSSTE se
amortizara después de cubierto el primero.

Requisitos:

Contar con carta de presentacién y afectacion presupuestal de su sindicato o
unidad administrativa del organismo en que labora el solicitante trabajador.

El aportante voluntario debera presentarse con su carta de aceptacién por parte
de FOVISSSTE al ser incorporado al régimen de aportacion voluntaria.

Ser rabajador en servicio activo.

Ser tirular de depdsitos constituidos en su favor en FOVISSSTE por 1S meses
como minimo.

No ser propietario de vivienda (ni el solicitante, ni su céonyuge).

Cubrir con ¢l 30%6 de su sueldo basico la amortizacion mensual y pagar
enganche y pagos de escrituracion bancarias.
+ Crédito hipotecario para construccion de vivienda en terreno propio.

Es el crédito unitario que otorga el fondo para la construccion de vivienda en el
terreno, propiedad del trabajador. .

El plazo del crédito sera el que resuite de la afecracion
basico v podra ser de 20 afios como maximo.

al 309 de su sueldo

Requisitos:
Contar con carta de presentacion y afectaciéon presupuestal de su sindicato o
unidad administrativa del organismo en que labora el solicitante rabajador.
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El aportante voluntario debera presentarse con su carta de aceptacién por parte
del FOVISSSTE a ser incorporado al régimen de aportacién voluntaria.

Ser trabajador en servicio activo.

Ser titular de depésitos constituidos en su favor del FOVISSSTE por 18 meses
como minimo.

Cubrir con el 30% de su sueldo basico la amortizacién mensual.
Contar con su terreno libre de gravamenes.

« Crédito a palabra.

Es el crédito unitario que otorga el fondo sin garantia hipotecaria destinado a la
reparacion de vivienda.

Plazo maximo del crédito sera el que resulte de la afectacion  al 30%% de sueldo
basico y podra ser de 20 afios como maximo.

Requisitos:

Contar con carta de presentacion y afectacion presupuestal de su sindicato o
unidad administrativa del organismo en que labora el solicitante trabajador.

El aportante voluntario debera presentarse con su carta de aceptacién por parte
del FOVISSSTE al ser incorporado al régimen de aportacion voluntaria.

Ser trabajador en servicio activo.

Ser titular de depodsitos constituidos en su favor del FOVISSSTE, por 18 meses
como minimo.

Cubrir con el 30% de su sueldo basico la amortizacién mensual.

Ser propietario de la vivienda (este libre de gravamenes).
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CAPITULO 1V

4.- MARCO CONTEXTUAL.

4.1. LOS SERVICIOS MEDICOS Y LAS RELACIONES PUBLICAS EN EL
HOSPITAL REGIONAL 1" DE OCTUBRE" DEL LS.S.S.T.E.

Las relaciones publicas en los servicios médicos, es aquella que se da entre los
vinculos reciprocos del personal médico, enfermeria, técnicos y administrativos de
esta unidad hospitalaria, asi como para efectuar y mejorar la calidad del servicio. a

los derechohabientes y sus familiares, en cumplimiento de nuestra Carta Magna
que establece el derecho de proteccion a la salud.

Es necesario entender la importancia y el alcance de las "Relaciones Publicas”,
por lo que cito las palabras de la sefiora Norma Vega Juarez, Jefa de este servicio,
quien dice: "Las relaciones puablicas se refieren en gencral al trato que los
organismos estan interesados e¢n mantener con el pablico del cual se pretende ganar
y conservar sus opiniones favorables. En nuestro organismo "Hospital Regional 1°
de Octubre”, estamos obligados a mantener con todas las areas de interés, tanto
internas como externas, no sélo una comunicacién dinamica y expedita -ademas de
agil y actualizada, sino también una presencia de imagen permanente®.

Debe entenderse que el Departamento de Informaciéon, Orientacion, Quejas y
Relaciones Puablicas, viene a contribuir a la adecuada y humanizada atencién al
derechohabiente y publico en general. proporcionandole informacion oportuna y
veraz del estado de salud que guarda el paciente, asi como la orientacién necesaria
sobre los servicios que otorga la unidad hospitalaria.

También. asiste al mecjoramiento del servicio que proporciona
hospitalaria a través de sistemas adecuados de comunicacion, a su vez proyectar y

la unidad

mantener una buena imagen en general del Instituto.
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ATENCION MEDICA.

Se cntiende por atencion médica todas aquellas acciones de profesionales
técnicos y personal auxiliar de la salud que actuando sobre las personas en forma
directa promueve la salud, la prevencién de enfenmedades, la curacion de
padecimientos y rehabilitacion integral.

El Doctor Guillermo Fajardo Ortiz, dice que la manifestacion
los servicios de salud, también se le conoce como servicios médicos, asistencia
médica o cuidados médicos, cuando se integra a la salud publica se forma Ia

atencion de la salud o de los servicios de salud.

mas antigiia de

La atencion médica se puede efectuar en el domicilio de los pacientes en el
hospital, en los servicios de consulta externa, en el laboratorio de analisis clinicos.

en la comunidad. etc.
Requisitos de la atencién médica.

Una buena atenciéon médica al derechohabiente debe reunir los siguientes

requisitos:

1. IGUALDAD. El articulo -4 Constitucional establece que, el varon y la mujer son
iguales ante l1a ley. De acuerdo a este precepto todas las personas tienen derecho
a la misma atencién médica sin limitaciones por razones de edad. sexo, de orden
politico, social. econémico o religioso.

. CALIDAD. La atencion médica debe ser de acuerdo al adelanto cientifico y al
grado de desarrollo del medio, esto es. de haber una tecnologia apropiada.

IN]

3. INTEGRAL. El servicio médico debe atender los aspectos de proteccién a la
salud., prevencion de padecimiento. atencién curativa y rehabilitacién.

4. OPORTUNIDAD Y ACCESIBILIDAD. Los recursos de atencion médica deben
estar disponibles en el momento en que sean necesario. La estructuracion o
regionalizacion de la atenciéon meédica deben penmitir y facilitar su utilizacion
tanto en la zona urbana como en 1a rural.

Componentes de la atencion médica:
El Reglamento de los Servicios Médicos del 1.S.5.S.T.E. establece los siguientes

conceptos basicos:
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SERVICIOS MEDICOS. Las acciones de salud que se otorgan en beneficio de

los asegurados, pensionistas y sus beneficiarios en las unidades médicas.

UNIDADES MEDICAS. Los consultorios auxiliares, unidades y clinicas de
medicina familiar, clinicas de especialidades, clinicas hospital, hospitales generales,
hospitales regionales y el Centro Medico Nacional 20 de Noviembre", en los que se
otorga atencién médica quirurgica, farmacéutica y hospitalaria de alta especialidad a
la poblacién derechohabiente integrada por asegurados. pensionistas y sus
beneficiarios.

ASEGURADOS. Los trabajadores afiliados al Instituto por las dependencias y
entidades. y quienes opten por el régimen voluntario de conformidad con lo
estipulado en la ley.

PENSIONISTAS. Las personas que reciben una pension del Instituto.

BENEFICIARIOS. Los familiares del asegurado y pensionista sefalados por la

ley.

DERECHOHABIENTES. Los asegurados, los pensionistas y beneficiarios de
ambos.

SERVICIO. Unidad administrativa que se
derechohabiente, familiares y publico en general, la atenciéon necesaria que permita
una eficiencia en la comunicaciéon entre ellos y el hospital, informandoles y
orientandoles sobre el estado de salud de sus pacientes, asi como auxiliandoles en
los tramites necesarios para que haga buen uso de los servicios que proporciona la

encarga de otorgar al

unidad.
REGIONALIZACION DE LA ATENCION MEDICA.

El Hospital Regional "1° de Octubre” del 1.S.S.S.T.E., se identifica con la
atencion médica especializada de tercer nivel, es decir, atiende a pacientes con
problemas de salud que requieren solucion quirdrgica o la participacion de servicios
altamente tecnificados. Sus caracteristicas son las siguientes:

1. PROBLEMATICA.- Se ocupa de la poblacion enferma con problemas de salud
poco frecuentes.

2. COBERTURA.- Sirve a grupos de poblacién muy grandes o a
comunidades.

3. UBICACION.- Puede estar ubicado a gran distancia del hogar del paciente.

muchas
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4. TIPO DE ATENCION.- La atencidon que se proporciona es de tipo episodico y
por ello, discontinda. Los pacientes no tienen acceso directo a este nivel,
habitualmente son enviados desde el nivel secundario. y sélo en forma esporadica
provienen del primario, suele haber alto riesgo en la atencidén.

. FUNCIONES.- Son fundamentalmente la curacién y la rehabilitacion.

6. PERSONAL.- Requiere personal cientifico, médico, paramédico y técnico,
altamente especializado y no pocas veces numeroso. su preparacion se estrecha en
amplitud y de gran profundidad.

7. RECURSOS FISICOS.- Son hospitales especializados. centros médicos, centros
hospitalarios y hospitales universitarios.

ESTABLECIMIENTOS MEDICOS.

Los establecimientos de atenciéon médica son cdificios a los que acude el
derechohabiente, con fines de curacién o prevencion de enfermedades, rehabilitacién
de padecimientos o diagndstico.

En la practica son dos los establecimientos mas importantes y conocidos: ¢l
hospital (atencién interna) y la clinica (atencion externa).

CONCEPTO DE HOSPITAL.

Se entiende por hospital aquél establecimiento de salud que ofrece internacion y
proporciona atencion médica a personas enfermas (internadas basicamente).
Colabora directa o indirectamente segun su capacidad y ubicaciéon en acciones de
promocion y proteccién de la salud.

La palabra hospital, sanatorio y clinica se han empleado como sinénimos. En
forma literal el témmino sanatorio significa "casa para que sanen los enfermos”, la
palabra clinica se le identifica como "servicio de consulta externa”, “hospital para la
ensefianza”.

De acuerdo con la Ley Organica de la Administracién Publica, el hospital
regional "1° de Octubre” del 1.S.S.S.T.E.. es una unidad médica del instituto, cuyo
organismo descentralizado le han delegado autoridad y seiialado responsabilidades a
sus actividades con personalidad juridica y patrimonio propio.
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Debe quedar claro que este hospital del tercer nivel de acuerdo a las necesidades
y servicios de salud, existentes en la misma. se le denomind “Hospital Regional”,
que quiere decir, descentralizaciéon adminisrtrativa, autosuficiencia, simplificacién de
tramites operativos, y en su caso elaboracién y ejercicio de presupuestos a nivel
regional con objeto de distribuir los recursos en funcién a las necesidades de salud

de la region.
Un hospital tiene como propésito la atencidon integral a través de diversos
servicios médicos y administrativos.
En cuanto a los servicios médicos estos son:
a) Conservacidn de la salud.
b) Medicina y cirugia general.
c) Especialidades médico quirurgicas; ginecoobstetricia. pediatria.
d) Rehabilitacion.
e) Investigacion.
f) Educacién.
Los servicios auxiliares de diagndstico y tratamiento se estructuran como sigue:
A). Auxiliares de diagnostico:
® Anatomia patologica y laboratorios.
+ Radiodiagndstico.
o Electroencefalografia.
¢ Electrocardiologia.
+ Endoscopia.
& Otros.
B). Auxiliares de tratamiento:
# Isétopos radioactivos.
® Banco de sangre.
+ Radioterapia.

o Banco de huesos. .. .

170



4 4 0 0 4 0 0 0 0 ¢ 4 ¢ & 4 0 0

* 6 ¢ 0 ¢ ¢ 0

Fisioterapia.
Terapia ocupacional.
Anestesiologia.
Unidad quinirgica.
Urgencias médico-quirurgicas.
Terapia intensiva.
Recuperacién.
Los servicios paramédicos son aquéllos que apoyan a los servicios médicos:
Enfermeria.
Dietologia.
Técnicos en hinaloterapia.
Técnicos en rehabilitacion.
Trabajo social médico.
Nutricion o dietética.
Farmacia.
Archivo clinico y bioestadistica.
Admisién.
Otro personal y técnico.
Los servicios administrativos pueden incluir los siguientes:
Contabilidad y otras reas.
Compras y caja.
Almacén.
Inventarios.
Personal (recursos humanos).
Correspondencia y archivo.
Departamento de informacion, orientacion, quejas y relaciones puablicas.

Los servicios generales se estructuran de la siguiente manera:
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1. Mantenimiento.
a) Casa de maquina.

b) Talleres

¢ Carpinteria.

& Plomeria.

¢ Electricidad.

¢ Pintura.

¢ Otros.

2. Personal polivalente:

a) Intendencia.

b) Lavanderia y roperia.

¢) Vigilancia y transportes.

Los servicios seflalados no excluyen la posibilidad de establecer otros servicios
que resulten necesarios para la institucién, como:
¢ Comités.
¢ Comisiones.

NIVELES DE ATENCION EN LOS SERVICIOS SON:

Consulta Externa.

El servicio de consulta externa se otorga a todo paciente o persona que acude en
demanda de ella.

Para tener derecho a la consulta segin el Reglamento de Servicios Médicos del
1.S.S.S.T.E.. se requiere tener a mano los documentos respectivos.

Es un requisito indispensable que el médico en este nivel, elabore u ordene de
acuerdo con el caso, la elaboracion de una historia clinica por cada paciente.

De acuerdo con este servicio el paciente podra recibir atencién médica que se
indica:
a) Atencion médica general o de especialidad dirigida a pacientes ambulatorios.
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b) Atencién especializada. dirigida a pacientes que estuvieron o no intemados. para
el control subsecuente de su padecimiento o de acciones rehabilitarias.

c) Conservaciéon y restauracién de la salud, dirigida a orientar y educar tanto a los
pacientes como a la comunidad, por medio del desarrollo de acciones. ejemplo:

campaiias de vacunacion gratuita, etc.

URGENCIAS MEDICAS.

El servicio de urgencias médicas del hospital "1° de Octubre”, se encarga de
atender casos médicos en que la vida del paciente est de por medio ¥ una dilacion
prolongada e indebida puede agravar la infeccion. dejar secuelas o provocar la

muerte.
Este servicio tiene un horario que cubre las 24 horas del dia, durante todos los

dias del aifio, por trabajadores que prestaran sus servicios en virtud de nombramiento
expedido por el funcionario facultado, asi como lo establece la Ley Federal del
Trabajo Burocratico y el Reglamento de Condiciones Generales de Trabajo, que

determina las joradas de trabajo en el Instituto.

La admision del paciente a este servicio debe realizarse con rapidez suficiente,
con la integracion del expediente clinico para no entretenerlo, si por alguna
circunstancia éste no fuera admitido en forma apropiada. o se le negara el servicio de
salud, a que tenemos derecho constitucionalmente. El profesional de las relaciones
publicas de esta unidad coordinadora la atencién con el servicio correspondiente.
para mantener el vinculo juridico entre el derechohabiente y el Instituto. ya que la

vida del paciente es primero, asi como la buena imagen del hospital.

HOSPITALIZACION.
El relacionista, orienta e informa al paciente que va a ser hospitalizado. ya sea
que lo envia su clinica de adscripcion o el servicio de consulta externa de Ia

unidad médica, por lo que se debe cumplir con los requisitos de admision. tramites
administrativos y consentimiento del paciente y/o sus familiares o personas
altamente responsables de los servicios médicos.

‘En hospitalizacién es muy importante contar con un estudio clinico del enfermo
contenido en un expediente que funciona, como un documento que justifica su
la evolucion del padecimiento y su terapéutica

internamiento. un registro de

especifica.



Por Glitimo, el paciente sera regresado del hospital por diversas causas como

curacién, incurabilidad. mejoria, traslado voluntario, necesidad, defuncion o fuga
7

4.2. PLANEACION Y ORGANIZACION DE LOS SERVICIOS MEDICOS.
CONCEPTO.

Antes de profundizar en el estudio de este tema debemos recordar que la
planeacién es una etapa del proceso administrative.

Un plan consiste en la definicion del objetivo. la ordenacién de recursos
materiales y humanos, la determinaciéon de los métodos y las formas de
organizacién, el establecimiento de medidas de tiempo. cantidad y calidad. la
localizacion especial de las actividades y otras especificaciones necesarias para
encauzar racionalmente la conducta de una persona o un grupo.”?

Es indudable que la organizacion administrativa es parte del devecho
administrativo, ya que también le corresponde a dicha disciplina juridica el estudio

del "derecho que establece la organizaciéon de los entes que ejercen la actividad

s soan 71
administrativa™.”

ESTRUCTURA JERARQUICA DEL HOSPITAL.

Comeo sabemos las unidades médico-sociales desarrollan  varias actividades
especificas y generales. por tanto es sumamente importante que al conjugar
armoénicamente sus acciones, establezcan estrategias y metas encaminadas hacia el
mejoramiento de la asistencia médico-social ¥y a la formacion del personal
multidisciplinario en el campo de la asistencia médica o especialidad
correspondiente. De acuerdo con sus recursos. toda unidad médico-social tiene como
responsabilidad la aplicacién de la mas alta calidad en la asistencia médica.

Con respecto a las bases legales estas actividades de asistencia médica son:

*' Navarro Murillo Pascual. “HOSPITALES. NORMAS Y PROCEDIMIENTOS . México. Edit. Trillas.
1991. Pags 17-21.

"% Garcia Valencia Antonio, Ob. Cit.. Pig. 197,

7 Olivera Toro Jorge. Ob. Cit.. Pag, 282
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a) Conservacién de la salud.
b) Atencién médica integral, general o especializada.

¢) Rehabilitacion médico-social.

d) Educacién y adiestramiento del personal profesional, técnico y auxiliar

multidisciplinario.
e) Investigacion médico-social y administrativa.
Para dar cumplimiento a las actividades o funciones mencionadas la
dependencia jerarquica correspondiente debera seiialar las medidas para mejorar la
eficacia en el funcionamiento operacional, con base en el

eficiencia y
ajustandose a las disposiciones legales

aprovechamiento funcional de los recursos,

en la materia.

En el hospital regional "1° de octubre” del 1.S.S.S.T.E. contamos con las
siguientes figuras jerarquicas, que son:

¢ E] Director.

+ Subdirector Médico.

¢ Subdirector Administrativo.

EL DIRECTOR.
Para ocupar este puesto se requiere tener conocimientos y experiencia en el area

de la administracion. de la atencion meédica v de hospitales.

El Director es la autoridad superior de nuestra institucién, y sus funciones

dentro de la unidad médica son:
los organismos o las autoridades
la aplicacion y uso estricto, de los

# Responsabilizarse ante superiores. del

funcionamiento del establecimiento de
recursos. del manejo adecuado del personal y de la atencidn médica que se

imparta al paciente.

Promover el buen funcionamiento de Ila unidad en todas las areas y niveles
médico, técnico y administrativo, y de servicios generales o auxiliares.
Coadyuvar a la observancia de los objetivos y politicas del establecimiento a
través de los subdirectores y/o jefes de division.

¢ Dictar normas en los asuntos de su competencia y vigilar su cumplimiento.
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+ Fomentar la elaboracion y actualizacion de los instrumentos técnicos (diagramas,
manuales y otros), con el fin de conseguir que la organizacion mejore en todas
sus areas y servicios.

¢ Promover la elaboracion de programas de trabajo y presupuestos relativos a la
Institucion.

¢ Proponer planes, proyectos o programas para reorganizar, modificar. ampliar, o
crear areas y servicios o la estructura interna institucional.

¢ Fomentar la practica de las buenas relaciones humanas. espiritu de servicio y
actividades recreativas del personal en todos los niveles jerarquicos.

¢ Aplicar el Reglamento de Condiciones Generales del Trabajo, ta Ley del
LLS.S.S.T.E., y demas relativas a la materia para la pronta solucién de los
problemas laborales y administrativos que tenga el hospital.

SUBDIRECTOR MEDICO.

El subdirector representa a la autoridad en el campo médico-social que de él
depende a su vez, apoya al director en todas sus actividades para la mejor realizacion
de las mismas.

Este puesto también se encuentra ubicado en el segundo nivel jerarquico de la
estructura organica del hospital y forma parte del cuerpo de gobiemo.

SUBDIRECTOR ADMINISTRATIVO.

Para desempeiiar el cargo de Subdirector Administrativo, es importante tener
preparacion académica y experiencia en el campo de la administraciéon de la atencidn
médica y hospitalaria de alto nivel médico-social.

Representa a la segunda autoridad de la Institucion, en el campo administrativo.
es responsable de las dareas que de él dependen, a su vez apoyar al director en todas
sus actividades para la mejor realizacion de las mismas.

También debe representar al Instituto, en los casos de que se lleve a cabo el
levantamiento del acta administrativa. en contra del trabajador quc es asistido por su

representante sindical.
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ASISTENTE DE LA DIRECCION.

Este tipo de puesto implica tanto el apoyo como la posibilidad de sustituir,
caso necesario al director o subdirector. En una Instituciéon pueden laborar uno o
varios asistentes o ayudantes, de acuerdo con su capacidad. siempre procurando que
estén cubiertas las 24 horas de todos los dias del aiio e igual que el departamento de

en

informacién, orientacion, quejas y relaciones puablicas.

Los ayudantes o asistentes de la direccion representan a las autoridades del
nosocomio en los turnos matutinos, vespertinos y nocturnos. y su deber es vigilar el
orden y el buen funcionamiento de la institucidén por lo que deben tener estudios
completos en derecho, administracion de hospitales ¥ otros.

Ellos toman decisiones adecuadas y necesarias para dar solucion
problemas de la relacién puablica del hospital como puede ser, médicos-sociales.
administrativos que presenten en los servicios y areas de trabajo.

a los

laborales. legales,
todo de acuerdo con los lineamientos politicos del director de la unidad médica.
EL CUERPO CONSULTIVO.

En el nosocomio existe un cuerpo consultivo, en donde forma parte el director
y demas personal calificado para funcionar como un érgano de apoyo al cuerpo de
gobiemo. pero también deben procurar la aplicacion de todos los ordenamientos
legales y de salud, que involucran la participacidon del hospital.”™

ESTRUCTURA DEL PERSONAL MEDICO EN UN HOSPITAL.

+ Médicos y médicos residentes.
El personal médico de un hospital esta integrado por médicos de base y médicos

residentes.

De acuerdo con la legislacién burocritica.
aquel cuyo nombramiento no es considerado de confianza, sino después de seis

meses de servicio sin nota desfavorable en el expediente, pasara a ser de base como

el personal médico de base es

un trabajador inamovible.

“* Navarro Murillo Pascual, Ob. Cit.. Pags. 27-29.31-34,
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El médico residente lo considera la Ley Federal del Trabajo apartado "A": El
profesional de la medicina en periodo de adiestrminiento para recalizar estudios y
practicas de post-grado. respecto de la disciplina de la salud a que pretende
dedicarse dentro del nosocomio.

# Servicio de enfermeria.

Dice el Dr. Guillermo Fajardo Ortiz, que este servicio de los establecimientos
de la atencién meédica trata de satisfacer las necesidades de enfermeria de los
individuos y la colectividad.

Sus funciones principales dentro del campo de accién son las s-iguicmes:
¢ Promocién de la salud y proteccién especifica.
+ Diagnéstico y tratamiento oportuno.
+ Limitacion del daiio
+ Rehabilitacion.
¢ Educacion, investigacion, legislacion. administracion.

Aun considerando que la enfermeria es una sola parte de la atencion de la
salud, sus actividades deben estar coordinadas con los niveles de la misma y con las
que realiza el médico, trabajadora social y otros miembros del equipo de salud, en
ciertos casos, la enfermera ha de asumir actividades que usualmente otorgan a otros
trabajadores, el personal auxiliar puede verse obligado a asumir funciones
correspondientes a una enfermera titulada. En cualquier caso la delegacion y
responsabilidad de las funciones se determinaran de acuerdo con las necesidades del
paciente y limitaciones del servicio disponible.

* Areas Administrativas:
a) Oficina de personal.

Uno de los aspectos basicos que forman parte de toda labor administrativa es el
que se refiere al manejo del personal que integra el centro de trabajo. en cuanto a
ingresos, salarios y puestos, entre otros aspectos.

Entre las funciones principales de esta oficina se encuentran:

& Promover, planear. organizar., dirigir y controlar la administracion del personal
del hospital.
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¢ Controlar presupuestalmente las partidas disponibles por concepto de pago
ordinario, y los adicionales, con objeto de aprovechar racionalimente los recursos

la Ley del

asignados a la unidad médica.
de los

¢ Aplicar el Reglamento de Condiciones Generales de Trabajo.
[.S.8.S.T.E. y demds relativas a la materia para la pronta solucion
problemas laborales, asi como ser parte ante {a representacién sindical.
procedimientos de reclutamiento, seleccion v

¢ Coordinar las normas y
contratacion de los sujetos designados para ocupar plazas vacantes en el hospital.

+ Elaborar la nomina de pago para el personal.

b). Unidad de contabilidad.
Entre las funciones fundamentales de esta unidad se encuentran:
Presentar la verificacién e informacidn real contable-administrativa. referente a
consumos, gastos y costos departamentales, en forma analitica para conocer la
distribuciéon de los mismos por servicio con el objeto de justificar las partidas de
fondo presupuestal del hospital.
revisar las facturas enviadas y

¢ Llevar la cuenta del costo por cada paciente,
canceladas en caso de ervores o alguna aclaracion.
Ahora bien. la unidad de contabilidad depende de la subdireccion administrativa

del hospital y de la responsabilidad de un contralor que dependera directamente del

director.
c). Seccidén de oficialia de partes ¥y archivo general.

Entre las funciones de esta seccion se encuentran:
¢ Proporcionar el servicio de correspondencia interna y externa mediante su
recepcion, registro, distribucion, despacho, control y guarda eficiente.
& Verificar que la documentacion llegue debidamente requisitada (consignando-
remitente, destinatario, dependencia, domicilio y cédigo postal).
# Integrar un minutario de copias de la documentacion entregada en el hospital.
la documentacion

¢ Consignar con sello de archivese las copias que constituyen

para resguardo.
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La secciéon de oficialia de partes y archivo general depende de la Subdireccion
Administrativa del hospital.

d). Servicio de Activo Fijo (Inventarios).

su funcidén principal es: Preservar mediante

Esta secciéon administrativa,
control, la totalidad e integridad de bienes muebles como son: equipo de oficina,

instrumental, equipo médico, libros, maquinaria, herramienta y transporte, sujeto
a activo fijo, independientemente de su valor comercial.

e). Servicio de Almacén.
Este servicio es muy importante puede de su eficiencia depende que los servicio
médicos puedan contar con Jos elementos e instrumentos necesarios para realizar

adecuadamente su labor.

f). Almacén de viveres.

El buen funcionamiento de un almacén de viveres en
fundamental, ya que su correcto abastecimiento depende la posibilidad de prescribir
si el dietista o nutrioloégo sabe que lo que €l recomienda se
para apoyar eficazmente el proceso de curacion de los

un hospital es

las dietas adecuadas,
encuentra en el almacén,
pacientes.

g). Servicio de Roperia.

Este servicio proporciona con oportunidad y en namero suficiente, la ropa de
hospitalizacion de los pacientes y del personal en las dreas del hospital que la
requieran.

h). Servicio de intendencia.

Este servicio comprende en mantener el aseo y limpicza del Hospital Regional
"1° de Octubre”.

Pero el Instituto, concesiono el servicio de limpieza a una compaiiia particular y
por su deficiencia en el aspecto del personal de intendencia que esta poco preparado
para la labor a que se le encomendo, mantiene a la unidad médica en condiciones
insalubres. Aunque la autoridad tiene conocimiento del caso. le conviene contratar a
la compariia porque no contrata personal que realice esa labor y se evita problemas

economicos y sindicales.
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Entre otros servicios, €l Instiuto cuenta con: farmacia para surtir recetas
médicas y en el servicio de mantenimiento se tiene como finalidad mantener el buen
funcionamiento de todas y cada una de las instalaciones eléctricas, equipo médico,
etc. También esta unidad médica se apoya con el servicio de vigencia de derechos,
trabajo social, el checador de personal, medicina fisica, terapia intensiva,
ultrasonido, ensefianza, el departamento de dictamenes médicos, traslados y
foraneos, etc.

4.3. LA ORIENTACION E INFORMACION Y QUEJAS EN EL DEPARTAMENTO
DE RELACIONES PUBLICAS.

En capitulos anteriores ya he descrito el significado de las relaciones publicas,
asi como sus funcioncs principales, por lo que es necesario conocer la opinién que
1os usuarios tienen del Hospital Regional "1° de Octubre” del 1.S.S.S.T.E., asi como,
de los servicios que se le esta proporcionando, de si la atencion es oportuna y de
calidad, por lo que es indispensable evaluar si se cumple con la garantia
constitucional expresada en los articulos 4°, 6° y 7°, que establece el inalienable
derecho de los mexicanos, a la salud, a la libre manifestacién y publicaciéon de sus
ideas. Esta funcidén se desarrolla a cargo del Departamento de Orientacion,
Informacién, Quejas y Relaciones Pablicas en el ISSSTE.

INVESTIGACION DE HECHOS.

El doctor Gonzalez de Alameda dice que antes de actuar debe investigarse los
hechos relacionados con la Institucién, analizarlos, minimizar y

sacar sus
conclusiones en sintesis para comunicar sobre datos seguros.

En resumen, investigacion significa buscar todos los problemas concernientes de
la unidad médica, por lo que el relacionista debe escuchar todas las noticias que de
alguna manera estan relacionadas con el hospital, para después comunicarse.

Muchos de los problemas que existen en los establecimientos de atencion
médica son originados por la ausencia de comunicacién o bien porque ésta es
insuficiente. se destaca que una buena administracién de la atencién de la salud se
basa en una buena coordinacién, la que radica en la comunicacién entre: directivos v
subalternos. personal y pacientes, por ejemplo: entre el personal del servicio de la
consulia externa y del servicio de hospitalizacién, con representantes de la prensa,
familiares del derechohabiente.
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Comunicar es intercambiar hechos, oginiones, puntos de vista, ideas o
emociones entre dos o mas personas. El intercambio sélo puede tener éxito si hay

una comprension mutua.
El Doctor Fajardo Ortiz. sostiene que en el caumpo de la psicologia y la

sociologia hacen hincapié en que los problemas humanos de la transmision radican
en el envio y en la recepcion del mensaje o sea. la posibilidad de wransferir
informacion corresponde a la fuente y al destinatario que componen el organismo, y

justamente en estos términos radica con toda claridad el aspecto social de las
comunicaciones en los servicios médicos y de la salud.

Para poder lograr que la atencidn se proporcione a los usuarios con calidad de
eficiencia a través de la comunicacion, es indispensable hacer una investigacion con
las diferentes clases de pablico con quien se tiene relacion en [a institucién y saber si
se estan o no cumpliendo los objetivos que se han propuesto como metas.

OBJETIVOS.
A este respecto se rcalizé una investigacion
urgencias y hospitalizacion en la unidad médica del "1° de Octubre” del LS.S.S.T.E.|

cuyos resultados se enmmarcan a continuacion, agradeciendo de antemano al Doctor
Director de este Instituto. las facilidades otorgadas

de campo en el servicio de

Carlos Soberanes Fernandez,

para la realizacién de la misma.
Se identificaron las anomalias que impidieron que la atencion

de manera oportuna. adecuada y permanente el servicio de salud a que tiene derecho

Se proporcionara

la poblacién.

UNIVERSO.
La investigacidn se encamino hacia la poblacion del Instituto, dado a que tengo

disponibilidad a la informacion necesaria como responsable del Departamento de
Relaciones Publicas en los dias especiales.

Se seleccionaron como muestra piloto para dicho estudio:
® Pacientes que acuden a la consulta de urgencias.
+ Pacientes que se encuentran hospitalizados.

e Familiares de los mismos pacientes.
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El estudio se llevé a cabo con un universo de 300 pacientes que acudieron al
servicio de consulta de urgencia en el turno de domingo y 350 pacientes que se
encontraban hospitalizados.

Recopilacion:

Se considerd que la forma adecuada para recabar la informacion era por medio
de cuestionarios dirigidos. Las preguntas estaban encaminadas a:

+ El tiempo de espera para recibir el servicio.
+ La atencién del personal en cuanto al servicio otorgado.
+ Laatencion del personal en diferentes turnos.

RETRASO EN LA CONSULTA DEL SERVICIO DE URGENCIAS.
que la espera fue

Como se puede ver en la grafica namero 1, el 58% opinaron
esto

un tiempo de demora hasta de 121 minutos o mas para poder pasar a consulta,
trae como consecuencia que su estado puede agravarse e incluso pone en peligro su
vida.

En cuanto al aspecto legal se incurre en el delito de abandono de persona segin
el articulo 335 del Cédigo Penal vigente que dice: Al que abandone a un niito
incapaz de cuidarse a si mismo. o a una persona enferma teniendo obligacién  de
cuidarlos se aplicara de un mes a cuatro afos de prision.

Ademias no cumplen con lo que establece la Ley del I.SSSTE y el

Reglamento de Condiciones Generales de Trabajo y otras Leyves relacionadas a la
materia.

El derechohabiente hizo la observacién de que el personal que se encuentra en
recepcion, no estan capacitados para determinar que paciente solicita una
emergencia.

Para lograr la sobrecarga de trabajo para el médico, la enfermera y personal
administrativo, asi como obtener un ahorro de tiempo en la consulta. se sugiere:
¢ Que en las instituciones de salud los servicios de las urgencias, cuenten con otro

servicio de apoyo en forma paralela en la consulta de ginecologia, pediatria y
adultos. De esta manera se podra distribuir Ia sobrecarga de trabajo y brindar un

servicio adecuado al derechohabiente.
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¢ Que el personal de recepcion se le capacite en relaciones publicas para que

desarrolle eficientemente su labor.

TRATO AL PUBLICO.

Como se puede ver en la grafica namero 2. opinaron que el personal de

recepcidon era, 28% muy bueno, el 54% bueno, el 15% regular y el 5% malo.

Que el personal de vigencia era 30%% muy buecno. ¢l 58% bueno, el 996 regular

¥y el 5% malo.

Y el trato que recibe por parte del médico en la consulta era 41% muy bueno. el
50% bueno, el 0% regular y el 826 malo.

La opinién en general que se puede observar en los entrevistados fue: las quejas
por la falta de atencion por parte del personal, asi como el mal trato y su
prepotencia hacia el derechohabiente.

En cuanto a los preccptos legales son aplicables ¢l Reglamento de Condiciones
Generales de Trabajo. que establece el arnticulo 48: Son obligaciones de los
trabajadores del Instituto las siguientes: fraccion IV, VI y VIIL

Fraccion IV. Desempeiiar las funciones propias de su nombramiento con la
intensidad y calidad que se requieran.

Fraccion V1. Tratar con cortesia y diligencia al publico.

Fraccion VIII. Ser respetuoso con sus superiores, iguales o subalternos.

El articulo 215 del Codigo Penal en su fraccion L1, dice que: cometen el delito
de abuso de autoridad los servidores pablicos que indebidamente retarden o nieguen
a los particulares la proteccion o servicio que tengan la obligacién de otorgarles o
impida la presentacién o el curso de una solicitud.

La Ley Organica de la Administracion Publica Federal,
fraccion V, establece que; incurre en responsabilidad administrativa los servidores
publicos, que no observen buena conducta en su empleo, cargo o comision,
tratando con respeto, diligencia. imparcialidad y rectitud a las personas con las que

en su articulo 46

tenga relacion con motivo de éste.
Para evitar estos problemas burocraticos y cambiar la opinién de los usuarios al

respecto, e€s conveniente:
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+ Proporcionar un folleto informative que contenga normas y/o reglamentos
establecidos por ¢l 1.S.S.S.T.E.. para reconocer sus derechos a que tiene como
paciente.

+ Se sugiere a una trabajadora social que realice un estudio socio-econdimico para

pacientes no derechohabientes y se le dé la atenciéon necesaria a través de un pase
de cortesia.

+ Otorgar cursos de relaciones publicas a todos los trabajadores de Ia unidad médica
del I.S.S.S.T.E.

*

Otorgar los medicamentos adecuados.
+ Que exista el suficiente personal capacitado para atender la demanda.
ATENCION DEL SERVICIO POR TURNOS.

De manera interpretativa se puede observar la grafica namero 3, en la calidad de
1a atencidon médica durante los tres turnos en el servicio de hospitalizaciéon.

La opinidén que en el turno marutino y vespertino los porcentajes no parecen
ser los mejores y con mucho mayor razén en el turmo nocturno, es de mala calidad.
apoyandose ¢n las sugerencias y observaciones que hicieron del tumo nocturno se
quejan de que hay mucho ruido, asi como el estado de abandono que en ocasiones
tienen al paciente para darle su medicamento o alguna otra necesidad de caracter
fisico, sobre todo tienen las instalaciones eléctricas en los cubiculos en mal estado y
en los pasillos, también hacen la observacién que en los tres turnos hay poco
personal de enfermeria y médicos, que carecen los paciente en ocasiones de
medicamentos por lo cual sus familiares tienen que ir a la calle a comprarlos. la
falta de ética profesional y calidad humana de parte del personal del hospital.

Estas anomalias se pueden corregir, haciendo hincapié al personal del Instituto
d2 que haga uso adecuado de las instalaciones, para el mejor aprovechamiento de
las mismas, porque algin dia cualquiera de nosotros nos veremos en la necesidad de
ser un paciente mas. ahi es cuande vamos a valorar que al final del camino no
somos nada.
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En cuanto al aspecto juridico conforme a la Ley del I.S.S.S.T.E., asi como su

Reglamento de Trabajo, todo el personal del hospital debera conseguir el justo
equilibrio entre el desarrollo de sus actividades en la prestacion de los servicios
médicos asistenciales. Ya que también se puede incurrir en responsabilidad civil,
en relacién al contrato que sc establece. en forma expresa o tacita entre la
institucion que proporciona los servicios y el paciente los recibe, en todo caso
ejercer la acciéon legal que crea conveniente, siempre y cuando demuestre las
anomalias.

A su vez el médico o personal tiene el derecho de acusar o enjuiciar al paciente

o sus representantes cuando ha existido una difamacion.
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CAPITULO V

5.- TRASCENDENCIA SOCIAL DE LAS RELACIONES PUBLICAS COMO UN

DERECHO.
Otro de los encuadramiento trascendentales en el estudio de la Administracion

Publica, es el que hace las relaciones piblicas en la sociedad contemporinea.
En realidad debemos comprender que esta disciplina pertenece a un mismo
campo de accidén, es decir, debe hacerse ciencia para la integracién y no para la

desintegracion social.

Como dice Michel Polany “De todos es conocido que cualquier investigacion
debe partir de un problema. La investigaciéon sdlo si el problema es original, pero,
icomo saber si un problema, si cualquier problema, por si solo es bueno y
original?; ya que ver un problema es ver algo que esti oculto, es tener como un
indicio de coherencia de ciertos puntos que hasta entonces no se habian

; " 7
comprendido”.”®
Con esto quiero confirmar que las relaciones publicas
comportamiento humano y predice su reaccién a los cambios sociales.
Estamos ante un panorama trascendental de la sociologia-médica, porque el
hombre busca su bienestar familiar, econémico, social, cultural, juridico, etc. Y en
este capitulo trataré algunos de éstos aspectos sociales relevantes, considerados

estudian el

como un derecho que en forma sumaria se explican de la siguiente manera:
5.1. UNA BUENA ATENCION AL DERECHOHABIENTE EN EL ORDEN SOCIO-

FAMILIAR.
La familia es tan anrigiia como Jla historia; en todas las comunidades es factor

influencia para el desarrollo humano; en ella se encuentran

social de gran
entretejidos todos los sectores de la vida.

7* Citado por Nidbet. Robert A., “INTRODUCCION A LA SOCIOLOGIA™. Espafla.. Vicens-Vives. 1977

Pig. 15.
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Desde hace tiempo es bien conocido que la familia es componente importante
en el cuidado de la salud, su participaciéon se hace mas manifiesta cuando se
conocen los problemas que produce la enfermedad, un accidente, la muerte, el
embarazo no deseado, el alcoholismo, la demencia, el SIDA o la delincuencia de
alguno de los miembros de la familia. por tanto las familias tienen dificultades para
realizarse plenamente. De aqui que el articulo 25 de la Declaracién Universal de
Derechos Humanos exprese en su altima parte: “La familia es ¢l elemento natural y

fundamental de la sociedad y tiene el derecho a la proteccion de la sociedad y del

Estado”.

SALUD FADMILIAR.
La salud familiar comprende las relaciones de interdependencia fisica, mental y

social de los individuos que la componen.

La necesidad de considerar a la familia como unidad de salud tienc bases
biolégicas, demograficas, sociales, econémicas. esto queda entendido que la
pobreza, miseria e ignorancia de los miembros de la familia viene a propagar las
enfermedades, por lo que el LLS.S.S.T.E, ofrece la posibilidad de abordar los

problemas de salud en forma integral y prictica. que lo ha de llevar a otros niveles
los cuales son mas faciles de resolver, por ejemplo: a manera de

de eficiencia,
ejemplo con el fin de que las relaciones publicas en un hospital se leven a cabo

deben de cumplirse los siguientes supuestos:

a) Atender las demandas de infomnacidon sobre estados de salud. que penmitan
combatir o descubrir padecimientos que pueden afectur a todo el grupo familiar.

b) Distribuir entre los derechohabiente y el publico en general todo tipo de material
impreso que haga referencia a la prevencion de padecimientos mediante

vacunaciones.

c) En la educacion . para la salud la transmision de mensajes educativos se facilitan
en la familia st un miembro de la misma lo hace. Asi, para la planificacidn
familiar el padre puede ser el portavoz que transniita el mensaje, en la prevencion

medidas

de accidentes en el hogar puede, serlo la abuela y en relacion a

higiénicas elementales el nifio puede ser el conducto.
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MEDICINA FAMILIAR.

La atencién de la salud de la familia se proporciona en muchos organismo a
través del médico familiar, se recordara que el hogar es la unidad primaria en todo
orden social y que debe ser protegido en lo moral. lo social y lo econdmico., ante
cualquier circunstancia adversa que haga peligrar su integridad. Asi en caso de
enfermedad es el médico familiar el elemento apropiado para salvaguardar esa
integridad. pues es él quien puede y debe tener la confianza y conventirse en
consejero permanente de la familia. capacitando a 1a misma, promoviendo su salud.
v estableciendo las adecuadas relaciones publicas familiares que constituyen la base
de la atencidén meédica integral, ya que permiten conocer a fondo la verdadera
situacion  del paciente, tanto en lo que se refiere a los aspectos mentales del
individuo y de la familia como en lo relacionado con su status social,

su cultura,
sus condiciones econdmicas y las caracteristicas del medio en que vive.

Por otra parte. en caso de necesitarse la intervencion de un especialista o
consultar al médico familiar no debe limitarse a remitir al enfermo, debe comunicar
integramente toda informacién relevante que exista respecto al individuo de algin
fenémeno patologico. L.lamamos asi las alteraciones de la estructura o funcion

del
cuerpo o algunos de sus organos o tejidos.

Sin embargo. la clasificacion de las enfermedades presentan dos problemas.

Primero para muchas personas que se sienten mal. ya sca fisica o psiquicamente no
es posible clasificar su padecimiento ¢n una determinada categoria, o sea realizar un

diagndstico. porque el paciente es un simulador que busca algun beneficio concreto
por considerarse enfermo.

El sepgundo problema es mdas complejo v trascendente, cuando se hace una
clasificacion esta implicita la idea de que existe
objetivamente. existe una posibilidad de dcfinir
clasificatorio absoluto o natural.

una “especie”. hablando
o construir un esquema

El ser humano es un depositario de la enfermedad y hacia ésta es donde se
dirigen todos los esfuerzos: identificacién, prevencién v cura. Por supuesto es
posible clasificar la enfermedad. ya que permite usar patrones preventivos o
terapéuticos de eficacia probada.
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Ya que "la salud es el estado de completo bienestar fisico, mental y social, y no
solamente la ausencia de afecciones o enfermedades: es un derecho fundamental y el

logro del grado mas alto posible de salud es un objetivo social importantisimo en
todo el mundo”.”®

LA TECNOLOGIA EN LA PRACTICA MEDICA.

El 1.S.S.S.T.E. desea para nuestro pais construir una familia sélida. porque es el
instrumento irremplazable del cambio social. Para estar acorde con esto tenemos que
ransformarnos fisica y mentalmente, a través de la tecnologia médica, por citar
algunos ejemplos, del auxilio de la radioscopia, radiografin. electrocardiografia,
electroencefalografia, etc., asi como de los numerosos analisis de laboratorio (en
sangre, orina, trozos de tejido (biopsia),etc.) Estos medios de auxilio para el
diagndstico de la afeccion y darnos a comprender la importancia de 1a tecnologia en
la rama médica, por lo tanto, describiremos algunos aparatos utilizados actualmente
en la medicina.

ELECTROCARDIOGRAFIA.

Mediante la electrocardiografia. se efectiia el registro grafico de las diferencias

de potencial que se originan a partir de la progresion por todo el miocardio de los

fenémenos eléctricos de despolarizacién y repolarizacion, originados en cada
revolucion cardiaca. En todo musculo del organismo y por lo tanto. en el corazén,

se producen las llamadas "corrientes de accion,” cuando el misculo es excitado.

ELECTROCARDIOGRAMA.

Es el trazado que representa graficamente las diversas fases de la llamada
“revoluciéon cardiaca”, mediante ¢l registro de la cotriente eléctrica que se desarrolla
por la actividad cardiaca contractil.

ELECTROENCEFALOGRAFIA.
Es una exploracién complementaria del encéfalo. mediante el cual se estudia el

registro de la actividad bioeléctrica de las células del encéfalo a través de un trazado
que recibe el nombre de electroencefalograma. Tiene su aplicaciéon mas especifica y

"¢ Informacion obtenida de la célula de aposo "ACTUALIDADES DE CIENCIA 11" México. CONALEP.
1987, Pags. 42.44.45.
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demostrativa en el diagnostico, prondstico y orientacidn terapéutica de las epilepsias
pero en los altimos aiflos se aplica también en la mayoria de los procesos
neurolégicos y psiquicos y en el campo de la medicina interna (comas, lesiones

traumnaticas, etc.).
La técnica de la clectroencefalografia se realiza mediante la aplicacion de
electrodos metilicos sobre el cuero cabelludo.

ENDOSCOPIA.

Los endoscopios son aparatos formados por un tubo, con un sistema interno de
iluminacién eléctrica y un juego de objetivos con los que se pueden conseguir
fotografias ampliadas del estado y aspecto de los drganos y cavidades internas de

nuestro cuerpo.
Con la adicién de pequefios accesorios especiales se pueden realizar también

pequerfias operaciones como por ejemplo, tomar un fragmento de una tumoracion

(biopsia) para su posterior estudio histopatolégico. Estos endoscopios tienen una
forma adaptada a su funcién y. asi los hay especiales para las exploraciones en
esoéfago y estdmago (esofagoscopia y gastrocopia). Segtin el drgano que se desee
explorar se habla de citoscopia para la vejiga urinaria, rectoscopia para el recto, etc.

RADIOSCOPIA.

Es un procedimiento radiolégico mediante el cual interponiendo en un ambiente
obscuro al paciente a examinar entre la fuente de rayos roetgen y una pantalla
fluorescente, se examinan directamente los organos internos visibles a los rayos "X".

ULTRASONIDO.
Los ultrasonidos se usan en obstetricia para visualizar el cuerpo fetal,
identificar su situacion y posicién y valorar las dimensiones de la cabeza fetal.

CIRUGIA POR LASER.

El laser es un instrumento que produce un haz de luz intensisimo, debido a las
propiedades de esta luz, existen numerosas aplicaciones en diversos campos de la
investigacién cientifica, entre ellos en la medicina. Por lo que puede utilizarse para

producir quemaduras, por ejemplo en el caso de la cirugia.

“” udem. pags. 45-53. 62
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El I.S.S.S.T.E., fortalece su infraestructura como ustcd pudo observar algunos
ejemplos de nuestra tecnologia médica, siendo asi que hoy el Hospital "20 de
Noviembre" se ha transformado en un Centro Médico Nacional de alta especialidad.
programado para cubrir los requerimientos médicos mas complejos. Los trabajadores
al servicio del Estado tendran asi el apoyo de un centro de excelencia hospitalaria
que les brindara una atencién eficiente usando Ia mas alta tecnologia avanzada, el

primero de América Latina.
HACIA UN NUEVO I.S.S.S.T.E.

“La administracion optima de los recursos genera frutos perdurables como estas
magnificas instalaciones hospitalarias donde trabajadores mexicanos que
desempeiian sus labores en el Estado encontrarin asistencia y ayuda en sus males.
Por eso el lema actual del 1.§.S.S.T.E. Tiene mucha razén. ¢s un compromiso que se

o 7
renueva”.™

CAPACITACION, PASO A LA SUPERACION.
recibiendo cursos en

Actualmente miles de trabajadores han tomado o estn
aspectos  técnicos,

todas las ramas de la medicina. cursos monogriaficos en
administrativos, asi como de desarrollo y relaciones humanas.

Para mejorar la calidad de los servicios médicos que este Instituto de Seguridad
Social de los Servidores Publicos le proporciona a su derechohabiencia, durante el
afio anterior se erogaron 83 millones 195 mil 602 nuevos pesos para tal fin.

permitié a la presente administraciéon coordinar en  sus

Dicha erogacion,
de unidades médicas

sesiones del Comité Ejecutivo un programa de rehabilitacion
en el que se incluyen el mejoramiento de hospitales regionales, generales y clinicas-

hospital de las mreinta y cinco delegaciones estartales.

™ palabras del Lic. Carlos Salinas de Gortari en la cercmonia de Inauguracién del Centro Médico Nucional

=20 de Noviembre™. de fecha 3 de Octubre de 1994,
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PROGRANMA "HOSPITAL DIGNO" EN EL LS.S.S.T.E.

El programa “"Hospital Digno™ fue instaurado por el Gobiermo Federal en 1991
y tiene como principal objetivo, alcanzar el maximo grado de eficiencia en centros
hospitalarios, poniendo especial énfasis en areas como: consulta extema, urgencias,
servicios auxiliares de diagndstico y tratamiento, servicios de apoyo directo a la
atencion médica (quiréfanos, totcirugia, hospitalizacidén), salas de espera, areas
verdes, médulos de informacién y apoyo al piblico.”™

5.2. MALA ATENCION AL DERECHOHABIENTE EN EL ORDEN SOCIO-
DEMOGRAFICO.

Es bien sabido que en México y en general en América Latina la tasa actual de
crecimiento de la poblacidén es bastante elevada, por lo que hace imposible otorgar
una buena atencién meédica a la poblacion.

L.a mayor parte de los paises Latinoamericanos no posee el namero suficiente de
médicos, enfermeras, dentistas, ingenieros, sanitarios vy técnicos imprescindibles
para hacer frente a la necesidad de atencion que los pobladores de la region deben
recibir de los profesionales de esas categorias.

Hay escasez de profesionales en cantidad y calidad. razén por la cual se procura
dar prioridad a los programas de formacién de personal a todos los niveles, asi
como lo viene realizando el [.S.S.S.T.E., en la Republica Mexicana.

Muchos gobiemos latinoamericanos vienen dedicando ¢! mayor de sus esfuerzos
para lograr el aumento de la red hospitalaria siendo asi. que urge multiplicar el
namero de camas que hara posible la intermacion de mayor cantidad de enfermos que
no pueden recuperarse en forma adecuada en todos los locales, asimismo, es
urgente la ampliacion del namero de organizaciones capaces de ofrecer a las
poblaciones latinoamericanas una mejor técnica de diagnodstico, servicios de cirugia
y tratamiento especializado.

Con motivo de la instalacion de las industrias en determinados puntos de la
region. se produce una redismribucion de la poblaciéon  de acuerdo al siguiente
movimiento, comienza Ja era de las migraciones internas originandose una corriente
que va del campo a las ciudades.

“® Infonmacion obtenida det reporte del Comité Ejecutivo det 1.S.5.S.T.E.
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El desplazamiento del campo es paralelo y simultanco al poblamiento masivo de
las ciudades, los indices de crecimiento urbano en las sociedades en cambio son
harto elocuentes, esta sibita aglomeracién de masas rurales en ambitos urbanos
originan un problema de adaptacién de la familia rural a las condiciones y
exigencias de la vida urbana: comenzar a vivir de nuevo en un area cultural que les
extrafia. La familia entera debe dejar sus pautas habituales para adecuarse a otras de
no facil adquisicion.

El aumento masivo y brusco de la poblacion urbana da lugar a una verdadera
congestiéon en “cuello de botella”, visible en la comunicacion, en la distribucién, en
los servicios médicos, y otros.

La Ciudad no esta preparada para recibir tal cantidad de "emigrantes™ dentro de
su propio pais, y entonces muy pronto se advierte que este nacimiento tiene dos
derivados en cuyo ambito la asistencia social tiene mucho que hacer. La
imposibilidad por parte de las masas recién emigradas de penctrar al epicentro del
area urbana propiamente dicha, determina la aparicion de formaciones suburbanas
tipicas conocidas en nuestro lenguaje comiun como “villas de emergencia” o "villas
de miserias™. La problematica humana que alli se produce ¢s de importancia tal, que
la preocupacion por la misma ha superado ya los limites de la investigacion socio-
econdmica, para pasar a ser tema de la literatura.

Por otro lado, la alteracién inicial del equilibrio demografico existe en forma
violenta con la mezcla de grupos humanos tan heterogéneos, rivalidades de forma
de vida, antagonismos de clase, ctc. hace aparecer muy pronto una patologia urbana
en donde la toxicomania, ¢l alcoholismo, la prostitucion y el juego. alcanzan
niveles hasta ese entonces desconocidos.

Hay mas en este violento crecimiento urbano, y es que el misino sc constituye
en un adversario, si no se le planifica y controla del mismo desarrollo, por los
desajustes que origina en todo terreno, en este sentido no esta demas recordar el
problema laboral que crea el hombre de zonas rurales emigrado a la Ciudad con su
manifiesta incapacidad para adquirir el status de “"obrero especializado” que la
industria exige o el mercado de wabajo. Su presencia produce una ambulante y
descalificada mano de obra que mucho les cuesta absorber a las fuentes de trabajo
urbanas.
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de desequilibrio demogrifico y

El urbanismo andmalo es siempre consecuen
inevitablemente al cambio socio-economico. Los planes previos al

éstos acompafian
en cierto sentido orientar esos descquilibrios mas nunca evitarlos

cambio pueden
totalmente, siendo los problemas citados propios del desarrollo.™

CAUSAS DE LA CONCENTRACION URBANA DE MEDICOS.

En 1968, habia en ¢l continente americano ciento tres médicos por cada cien mil
habitantes. el hecho es que ain en Ja acrualidad existe una marcada concentracién
de los médicos en las grandes urbes. Este fenomeno casi mundial y caracteristico en
los paises del Tercer Mundo. con frecuencia se pretende explicar acusando al
médico de ser un profesional con escasa inquictud social vy elevado interés

economico.

Esa explicacion
por factores mucho mas compiejos que una mera actitud individual,
factores, el mas determinante de todos. es la estructura de 1a sociedad desigual en la
cn alto grado de bienes, poder y prestigio,

es parcial ¥ subictiva ya que el fenomeno esta condicionado
uno de esos

que algunos sectores disponen
disponibilidad que disminuye conforme se baja por la escala de clases y los grupos
que integran la base de la piramiide social. Los sectores poderosos disponen en
abundancia de los recursos necesarios para satisfacer sus necesidades. El medico.
resulta concentrado paralelamente a la

como satisfactor de la necesidad salud.
humanos. financicros vy materiales.

ubicacion de los otros satisfactores
Obviamente, esta concentracion responde a mecanismos complejos de organizacion
y control social a los que el médico aislado dificilmente logra sustraerse.

existen  algunos

dentro de ese marco general multicasual,
urbana de los

particulammente ligados a la concentracién
en México v en general en los paises del Tercer Mundo

Ahora bien.
elementos que estan
médicos, algunos de ellos.
son los siguientes:

1_os estudiantes de medicina de la U
de ellos el 49% habra nacido en el Distrito Federal.
v el 7% en cl extranjero, es razonable suponer que la
estudiantes nacidos en el Distrito Federal han cursado sus estudios primarios y
secundarios alli, como consecuencia su adaptacion a la vida urbana estimulara su

« . AN futuros médicos en 1967 era 8568.
el 44%6 en otros estados del pais
mayoria de los 4188

permanencia en ella después de graduarse.

" §. Ruzzo Mario. “SOCIOLOGIA Y SERVICIO SOCIAL™. Argentna, Himanitas. 1966. Piigs. 65-68
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De los 3814 estudiantes procedentes de provincia. una proporcién no conocida
consideraba ya las expectativas de 1a vida urbana, pues procedia de otros paises. No
contamos con datos sobre otras facultades y escuclas medicina del pais.®

PERSPECTIVAS.
Para predecir acerca de la situacion futura en la relacién habitantes-médico en
iniciado el cambio en el Distrito Federal, Ia

el pais es preciso sefalar que
en el afio de

disponibilidad de médicos era de 211 por cada cien mil habitantes.

1970 mientras que el resto del pais era de 42 en ese mismo ailo.
Considerando los municipios que no tienen médico y la forma como su niimero

disminuyo entre 1960 y 1970, habria que esperar al afio 2030 para que todos los

municipios tuvieran médico para que también desaparezca la mala atencion al

derechohabiente de las instituciones médicas.

En efecto, el futuro podria desarrollarse hacia una eficiente atencién médica en
el campo sin la presencia del médico en cada municipio, y por otra parte su
presencia fisica tampoco garantiza la atencién a todos los sectores de la poblacién.
Esto es particularmente aplicable a la época actual en Ia que la poblacion mexicana
muestra elevado crecimiento ¥y movimientos migratorios, lo cual se traduce en
situaciones sociales altamente dinamicas en las que los indicadores dificilmente
detectan las variaciones internas.

Otro elemento importante en la prewvision de perspectivas es el de las
influencias externas al fenémeno. El futuro de la relacién habitantes-médico podria
modificarse en muy distintos grados: desde el maximo como producto de un cambio
en la estructura social que determina su actual disiribucion, hasta el mediano y
minimo cambio, que producen influencias, resultan de importancia aplicativa los
planes nacionales de salud y de formacidén profesional. no soélo en los aspectos
cuantitativos, sino muy particularmente en los cualitativos, acordes con las
posibilidades de modificacién y estructuracién futuras.®”

*' Collado Ardén Rolando. "MEDICOS Y ESTRUCTURA SOCIAL™. México. UN.A.M. y Fondo de
Cultura Econémica. Pags. 3840

2 Ibidem. Pags. 4234
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CONSECUENCIAS SOCIO-POLITICAS Y CULTURALES DE LAS

RELACIONES PUBLICAS.
Es indudable que el desarrollo tecnoldgico trae aparcjados cambios profundos
en el campo de la medicina y dentro de ese relativismo valorativo que caracteriza

cada cultura, altera la escala de valores que el hombre vive sujeto.
entre politica y cultura es muy

5.3.

Con lo cual queda dicho que la relacién

estrecha.
Hemos insistido que en el sistema administrativo mexicano. existe un vinculo
socio-juridico con las relaciones publicas concebidas como una técnica social.
basada fundamentalmente en una esencia ética. como auxiliar en la administracion
de la salud. por lo que el derechohabiente debe tener cada dia conciencia de sus
derechos vy obligaciones. Casi tan importante como esto. puede ser también  fos
los profesionales de la medicina. que en  ocasiones las
dicha informacidén por circunstancias
que

errores en que incurren
instituciones puablicas y privadas, ocultan

politicas que pueden dariar la buena imagen
narraré algunos casos en especial:

de los hospitales, siendo asi.

ERRORES MEDICOS:

Que catastrofico resulta a veces esos errores mdédicos que han  llevado hasta la
malos mangjos del instrumental,

muerte a cientos de personas por descuidos.
falta de

diagnosticos equivocados, ineficiencia, ignorancia de la enfermedad.

estudios. confusién. etc. Hay tantas anomalias en los hospitales que puede legar un
paciente con sintomas de apendicitis y operarlo de la vesicula.
Me di a la tarea de buscar informacion a cerca de este problema y encontré un
libro ltamado “Jornada de Errores Mdédicos” escrito por Rafuel Olivera Figueroa.
Narraré a grosso modo cada uno de los casos impactantes que este autor
menciona.
falta de radiograrias un ginccologo c¢reyd que una
sangrado. crecimiento de la matriz.  tenia
cual seria su sorpresa
broté gran cantidad de

Por un mal diagndstico y
paciente con sintomas de dolor intenso.
un gran fibroma. Se dispuso a practicarle una histerectomia.
que al hacer un pequerio ojal en su parte media y anterior.
liquido amniodtico comprendiendo inmediatamente su error va que la mujer lo que
tenia era un embarazo. con la consecuencia de que el feto s6lo tuvo unos minutos de

vida.



Un pediatra con muy buenos sentimientos pero tantos conocimientos. tratdé a un
nifio en su consultorio seg(n ¢l de un ganglio y sin tener conocimientos en cirugia
se dispuso a operarlo con anestesia local ya que pensd que era algo sencillo. Fue
grande su sorpresa al darse cuenta que después del corte salid un  liquido café
pastoso con olor a contenido intestinal, habia cortado el intestino, localizando la
hendidura del asa intestinal, la cubrié con una compresa y después la vendd. Al
pequeiio lo internaron en un hospital para que terminaran de operarlo.

Afortunadamente en este caso el pequeiio después de una convalecencia se
recuperd completamente, sin embargo, fue un gran error médico.

El caso de un cirujano plastico: Un hombre que queria conservar su galanura
fue operado por este cirujano, quien le practico una retidectomia, cuando de pronto
se dio cuenta que habia cortado una rama del nervio facial la mitad de la cara no
tenia movimiento (una hemiparalisis).

Un cirujano general atendiendo un enfermo de un rifién  que tenia de no
funcionar mas de tres afios se apresurd a operarlo pues la gravedad del caso asi lo
ameritaba, y hasta eso, era un gran cirgjano para ¢l esta operacién era algo muy
sencillo, sin embargo, sin darse cuenta opero el rifion bueno y el enfermo murio.

Un afamado gastroenterdlogo Jefe de cirujanos de la seccién médica de la
penitenciaria. Este cirujano encontré que un preso tenia una grave peritonitis. Quito
el apéndice pero el enfermo seguia grave, corto el colidoco (tuvo que llevar toda la
bilis al duodéno). Despuds extirpo la vesicula. sin embargo, lo que realmente tenia
era un gigantesco absceso. que no debid haber quitado ¢l apéndice ni la vesicula. ya
que este error médico le costo la vida al enfermo.

He querido relatar el anterior caso con lujo de detalles. porque he creido
pertinente enterar a quien corresponda lo que puede causar un error de tal magnitud.

También en urgencias médicas se cometen graves errores médicos:

A la Cruz Roja, llevaron a una mujer muy grave. nada mas y nada menos que
con el Utero perforado por una sonda que una comadrona le puso para abortar.

El médico de urgencias se dispuso a poner un dilatador por el cuecllo para
cerciorarse objetivamente en las condiciones en que se encontraba la matriz (Gtero).
conforme la sangre brotaba v los restos placentarios salian, el campo opcratorio se
iba despegando. cuando habia el médico cirujano identificado el problema. introdujo
su punza de anillos y empezd a extraer 10s residuos y a limpiar la mucosa uterina. Y
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tratando de dejar libre el utero hald bruscamente un tejido duro pensando que era
una porcion de placenta. sin embargo, lo que jalaba cra nada mas y nada menos que
el intestino delgado.

En la martriz perforada una gasa cabalgaba en la cavidad vaginal,

tuvo que
hacerse una nueva intervencion. en esta ocasion con

éxito, pero cl error ahi queda.
No menos impactante resultd este caso de errores mdédicos:
Un paciente tuvo una caida lesionandose el brazo izquierdo,

el ortopedista
diagnosticd fractura de radio y cubito en

su tercio proximal, por medio de
radiografias se comprobé el diagnostico del ortopedista. se le operd v se enyeso el
brazo, después de dos meses ¢l paciente se presentd con  intensos dolores, llevaba
sus ultimas radiografias donde el ortopedista pudo apreciar que los huesos no habian
soldado (existia una seudoartrosis). A la mafiana siguicnte ¢l paciente fue operado
nuevamente con otros dos especialistas: Enclavijamiento de ambos huesos, injerto
oseo de su propia cresta iliaca en la zona de fallas de consolidacion e
inmovilizacion.

Fallas de consideracién e inmovilizaciéon braquio palmar con un aparato
circular de yeso. A los tres dias se presentd el paciente con

fucites dolores,
intensos, tiebre,

incapacidad funcional para realizar movimientos. Al quitar
completamente el yeso advirtidé crepitacion. aumento local de temperatura, edema.

aumento de volumen y una purulenta sccrecidon con fetidez caracteristica de las
infecciones por colibacilos.

Después de tanto sufrimiento el paciente acepté y fue amputado el antebrazo.

No cabe duda que en todas las especialidades suelen cometerse "errores
meédicos”. En el siguicnte caso nos daremos cuenta de un grave error cometido por
un psiquiatra y fue precisamente un dia que llegd una paciente acompainada por su

esposo, éste lo llamo a solas para relatarle que su esposa padecia de los nervios, que
era muy temperamental y caprichosa. que cuando

algo le molestaba.  fingia
temblores.

convulsiones. y hasta pérdida de la conciencia e intensas jaquecas. que

para ¢l no son mas que fingimientos. dejandose influenciar por el esposo. encuadro
sus dolencias en esa socorrida “histeria™.

Con ese criterio ordend unas tabletas de ergotamina y cafeina, ordenando
analisis de rutina y un estudio de materia fecal para descartar o confirmar lo
relacionado a la parasitosis.

[N]
Q
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El psiquiatra llegd a la conclusién de que era una "neurosis”, con respecto a las

jaquecas era muy dificil saber si eran ciertas o fingidas. dado que es un sintoma
subjetivo, tal vez la paciente en alguna ctapa de su vida habia tenido traumatismo
psiquico que se incrementé en su inconsciente y que pudo haber olvidado por
diversas circunstancias y que por medio de psicoanilisis o narcoanaliticos se podrad
identificar cuales eran las causas de! problema.

de hipnotizarla, en ese trance Ia paciente

Llegé el psiquiatra a la conclusion
sugestionarla para que el dolor

nunca negd sus dolores de cabeza. ni pudieron
desapareciera, fatigado el psiquiatra optd por orientar sus preguntas a fendmenos
oniricos, un estado en que ¢l paciente no esta del todo despierto, ni tampoco duerme;
de suerte que cuando se analiza su vida sale a flote una extrafin mezcla de
contenidos de la vida de vigilia y de la vida onirica. sin embargo, no se obtuvieron
hipndtica, con el psicoanalisis también se fracaso; los

datos precisos en esa sesion
la paciente reporraba

dias transcurrian y la enferma empeoraba cada hora,
alteraciones en sus signos vitales, el esposo desesperado opté por llevar a su esposa
a otro sanatorio donde la paciente murié de un tumor cerebral, nada de histeria,

un grave error que nada pudo justificar.®?
MEDICOS EN FORMACION CULTURAL.

Es dificil ¢l camino para concebir a un "buen médico”, que gjerza a conciencia
y con sapiencia el arte de la clinica sin que haya completado enne 10 y 12 aiios de
estudio, este camino es en promedio mucho mas largo que el de otras profesiones,
tal verdad la denomina Amoldo Kraus como tiempo. porque despudés de estudiar los
primeros cuatro afios en los que se estudian las materias basicas y se adquieren los
primeros contactos hospitalarios, los estudiantes inician su entrenamiento clinico.
El quinto afio se cursa integramente en hospitales y a los jovenes en formacién
les denomina "internos”, el sexto afio cumplen con ¢l servicio social el cual se lleva

se

a cabo en la provincia.
Posteriormente y por periodos que van de tres a secis aflos s¢ conviertan en
“residentes”. Durante esta etapa es cuando optan por una especialidad (ginccologia,

pediatria, cirugia, etc.).

3 Olvera Figucroa Rafacl. "JORNADA DE ERRORES MEDICOS™. Meéxico. Edil. Diana. 1989, Pags. 29-
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La segunda verdad, la econémica, implica que durante la época en que se
adquiere la experiencia hospitalaria, los intermos y residentes tienen prescrito ejercer
su profesién fuera de su sitio de adscripcion. Esto supone que deben vivir de los
sueldos asignados por el hospital.

La tercera verdad, los médicos en formacion trabajan a la semana un promedio
de 12 a 14 horas diarias, incluyendo sabados y domingos. las citras (los sueldos)
que expongo corresponde a los nosocomios de la Secretaria de Salud. Las
percepciones son mayores en otras instancias como ¢l LSS ST.E.. el ILM.SS. u
otros, en promedio los internos ganan N$160.00 mensuales, los residentes de menor
jerarquia NS850.00 y los de mayor jerarquia NS$930.00 al mes. o si se quiere
NS$29.00 diarios los residente y menos de NS$3.00 los internos.

IS PUBLICAS,

5.4, CONSECUENCIAS SOCIO-JURIDICAS DE LLAS RELACIO

Los aspectos legales son de gran importancia para las relaciones pablicas en los
servicios médicos, porque la falta de atencién a los pacientes provocan como
consecuencia. un aumento de desconfianza hacia nuestras instituciones, siendo asi

que en ¢l capitulo anterior comenté los errores ¢n que incumren los médicos y estos

contribuyen a la preocupaciéon de los socio-juristas, que tratan de proteger

legalmente a los mexicanos que carecen de seguridad social. que a continuacién
mencionaré:

EL REGAZO SOCIAL.

En su calidad de Director General de Asuntos Juridicos de la Secretaria de
Salud. Alfonso Navarrete Prida. habla con el periédico El Nacional. sobre las
disposiciones juridicas que existen en estos momentos ¢n la Secretaria de Salud. que
constituyen su Marco Juridico y Normativo. para que se¢ conviertan en una
herramienta util para el cambio y no un obstaculo que impida mejorar la calidad de
los servicios de atencion, ampliar su cobertura. descentralizar los mismos servicios y
dotar de agilidad los tramites, eliminar la excesiva reglamentacién donde exista, y
reglamentar aquellas cosas que ahora son muy importantes para adecuarlas a las
nuevas necesidades nacionales.

En este programa integral de reforma de los servicios de salud. al México que
tenemos. se trara de preparar el Marco Juridico a las realidades nacionales en los
proximos seis anos en funcién de esto se esta emprendiendo reformas juridicas. Por
un lado se busca como primera instancia fortalecer ¢l papel rector de la Secretaria de
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Salud, como lo seflala la Ley Organica de la Administracién Pablica Federal para
darle vigencia al articulo cuarto Constitucional que consagra el derecho a la

proteccion de salud de todos los mexicanos.

Es imposible que pueda haber una cobertura total o universal y con calidad de
los servicios de salud. con una estructura completamente centralizada, por lo que es
necesario una politica fundamental de descentralizacion y para logrario en la década
de los 80’ se creé un érgano que se llama Conscjo Nacional de Salud.

Existe también otro drgano importante regulado constitucionalmente en Ia
fracciéon X VI del articulo 73, se trata del Consejo de Salubridad General creado en
1917 y que tiene un origen muy antiguo, de una larga tradicidn, cuyo antecedente es
una Comisién Promédica, que se encargaba de tener en su seno a los titulares mas
importantes de la medicina, este consejo va a tener funciones muy hmportantes de

revisién, de nomatividad y de aspectos de grandes problemas de salud. que tendran
que ventilarse vy resolverse. Esto también es parte de una veforma normativa que se

est adecuando y ejerciendo.

Ya que si la Secretaria de Salud, tienc el privilegio de servir a los mas pobres, ¢l
1.S.S.S.T.E., protege a los servidores puablicos, y el LM.S.S. a los wrabajadores de
empresas privadas.

Hay cincuenta millones de mexicanos que no tienen seguridad social formal y
corresponde a la Secretaria de Salubridad y Asistencia atenderlos. va cque esta
dependencia es la mas adecuada para hacerlo; existen diez millones de mexicanos

este momento que carecen de servicios minimos de salud. ¥ es un reto poder dar la
cobertura no sélo a éstos, sino a los que naceran en los proximos aios: de los

cincuenta millones de mexicanos que carecen de seguridad social formal en la
nacioén, la Secretaria de Salud, atiende a cuarenta millones, por eso ¢s importante
llevar a cabo un programa de descentralizacion vy de integracién de los servicios v

ampliacion de cobertura.

Dice el mencionado jurista, que la dependencia creara una Procuraduria de Ia

Salud. para enfrentar sin burocracias, legalismos ni formalismos la negligencia
médica, tanto en instituciones pablicas como privadas.

Hay un gran reclamo social por la actuvidad médica y por la prestacion de los
servicios meédicos que se ofrecen a la poblacion: constantemente los pacientes y sus
familiares se quejan o demandan a los médicos, por negligencia en la prestacidén de
un servicio y que se han traducido en dafio a 1a comunidad y a la sociedad.
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Por otro lado, las mismas agrupaciones mddicas exigen y solicitan un marco
Jjuridico y reglamentario claro de sus funciones y actividades con comprension de los
problemas, y ante esto se tiene un reto y un problema a resolver.

Ya que esta Procuraduria de la Salud, serd un érgano donde el publico pueda

acceder rapidamente a la justicia, a la orientacién. en casos concretos y que los
sentirse vigilados por la sociedad en la

miembros de la comunidad médica puedan
funcién que prestan y a su vez la poblacion sentirse protegida con respecto a que

ser oida y escuchada, como garantia constitucional a que tiene derecho.
Se busca con ello ir al fondo de los problemas con el analisis de toda la

prestacion del servicio.
Qtro beneficio que traeria este érgano juridico al paciente. seria que cuando hay

una queja social contante respecto a alguien que lo trato mal al solicitar el servicio
en cualquier institucion médica. podra ser un conciliador para mantener las buenas

relaciones publicas entre las partes.
Este estudio se traduce en beneficio de la poblacion. se esti en la fase de pensar

si debe ser un organismo desconcentrado. descentralizado o si debe nacer como un
organismo desconcentrado con autonomia técnica en la comisién de sus resoluciones
y que tipo de resoluciones emite y como ventila un procedimiento de queja vy como

se solicita un informe a una autoridad.™
DESCENTRALIZACION DE LA SECRETARIA DE SALUD.

Como una expresion concreta del nuevo federalismo al que ha convocado la
presente administracion. ¢l Presidente Ernesto Zedillo Ponce de Ledn anuncid una
reforma al Sisterna Nacional de Salud, que entre sus objetivos principales preve la
descentralizacion toral de la Secretaria de Salud.

Al clausurar los trabajos de la IX Asamblea General de Asociados de Ia
Fundacién Mexicana para la Salud (FUNSALUD), el primer mandatario menciono
cinco de los puntos mas importantes de convergencia de esta transformaciéon del
sector salud y que son resultado de la consulta popular para la elaboracion del Plan

Nacional de Desarrollc 1993-2000.

*4 Angel Ramirez Migucl, enurevista echa al Lic. Antonio Nivarreie Fridin o duilogos. dcl periodico El

Nacional. Mgéxico. 22 de Febrero de 1995, Piig. 13 (primera v segunda pares.
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PRIMERO.- La reforma debe profundizar en los grandes propositos de la

-
equidad, la eficiencia y la calidad de los servicios.

<+ SEGUNDO.- Es imperativo orientarla a que supere rezagos y que haga frente a
los lamados "problemas emergentes de la salud”.

+ TERCERO.- Es menester sentar las bases para la integracion de un sistema de
salud definido por funciones y no por grupos sociales.

¢ CUARTO.- Resulta indispensable el mejor aprovechamiento de los recursos que
la sociedad, en su conjunto destina a !a salud.

+ QUINTO.- La reforma debe garantizar un paquete esencial o minimo de servicios

para que a través de estrategias locales y regionales. éste pueda ser accesible a

toda la poblacién.

Ante la presencia de los Secretarios de Educacion Puabtica Miguel Limén Rojas,
de Desarrollo Social (SEDESOL) Carlos Rojas Guti¢irez. y de Salud Juan Ramoén de
la Fuente Ramirez, asi como de los Directores del Iustituto Mexicano del Seguro
Social (IMSS) Genaro Borrego Estrada. del Instituto de Seguridad Social al Servicio
de los Trabajadores del Estado (ISSSTE) Manuel Aguilera Gomez. Guillermo
Soberdn Acevedo, Presidente Ejecutivo de la Funsalud. ¢l Jefe del tjecutivo Federal
dijo que Ila reforma al Sistema de Salud que su gobiemo se propone llevar a cabo,
prevé de manera fundamental. hacer un uso mas racional de los recursos destinados

a este campo.

"Las circunstancias actuales nos imponen ¢l reto de la eficiencia ~-dijo el
Presidente-. con detrimento de la oportunidad y la calidad de los senvicios”, por ello
considero necesario utilizar mejor la importante infraestructura de servicios médicos

con que cuenta el pais. Asimismo, considero indispensable buscar férmulas

innovadoras que rompan las inercias y que permitan que tanto la inversion puablica
como la privada, confluyan y se traduzcan en mis y mejores servicios de salud para
todos los mexicanos.

E! Presidente de la Republica destaco que los esfuerzos por considerar un
Nuevo Federalismo en el ambito de la salud, daran continuidad a las tareas que ha
iniciado la Nacion, asi como en el campo de la educacion. para construir un pais mas
justo en el que la salud. sea auténticamente un instrumento de equidud v un factor
para eliminar la grave desigualdad que aqueja al pais.



Ya que permite alentar la esperanza de que el derecho a la proteccién de la
salud consagrada en la Constitucién Politica. sea una realidad cotidiana para todos

los mexicanos.®®

JUSTICIA SOCIAL.

Otro de los lineamientos trascendentales de las relaciones publicas en cuanto 2
la cobertura de la nueva Administracion Piblica en el campo de la salud, se ha
hecho necesario de que se contintie preservando las politicas de protecciéon y aliento
a la justicia social. la equidad. solidaridad y equidad humana. porque: "la buena
salud de las personas es base de una buena salud de la Republica”, asi lo considera
el periodistas Luis Suirez. Aunque existe una Ley General de Salud. el nuevo
instrumento se concibe para la ventilacion de conflictos materiales y morales que
causa la imprescindible aplicacion de la medicina. el funcionamiento de las
instituciones hospitalarias publicas y privadas y la accion de los profesionales, en
relacién con la inconformidad de los pacientes, se generan por supuesto
impoderables, también irreponsabilidades, negligencias ¥ no solo ni
mayoritariamente en los establecimientos hospitalarios del sector social, en los
privados ademas, abusos con sus elevadas facturaciones.

La Procuraduria propuesta en puntos anteriores de este ultimo capitulo para

efectos de mi tema de tesis. le Hamaria: La Procuraduria de la Defensa al Paciente,

en fin, puede ser un instrumento que ataje y desenmascare la charlataneria y Ia
excesiva autovaloracidn.

En la medicina se han establecido rangos conforme a como pueden pagarse sus
servicios, un dolor de riitén o la muerte es tanto para pobres como para ricos, pero
su curacion adquicre rangos con las posibilidades de pago en uno y otro cuerpo. De
ahi que el aspecto médico de la Seguridad Social sea tan indispensable para sistemas
siquiera someramente democraticos y justos. de vida y trabajo.

Con sus defectos de inevitable masividad v sus deficits de owo tipo. el LNM.S.S.|
el .LS.S.S.T.E., resulia innegociable de privatizacion. mejorable si, descartable no.

Cuando se habla constantemente y con razén de los Derechos Humanos es por

dos motivos:

** Angel Ramircz Miguel. Reportaje sobre: LA DESCENTRALIZACION TOTAL DE LA SECRETARIA
DE SALUD. En !a seccion El Pais, del periodico EI Nacional. Mexico 26 de Abril de 1995, Pig. 11
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¢ Porque sus violaciones son mayores y frecuentes en campos multifaceticos de la

sociedad ¥
& Porque en ésta, ha crecido la conciencia de que existen, pueden ser defendibles y

reclamables.

Un proceder irresponsable en el tratamiento médico, las cobranzas inmoderadas,
la incapacidad y la neglicencia, amparadas en la publicidad y las falsas promesas de
que cura el cancer o se logra que los calvos recuperen su cabello, que va de lo
dramatico a lo ridiculo, considero que también son violaciones de los derechos
humanos, comenzando por una violacién de la buena fe.

Existen centenares de denuncias por esos motivos, y sin perjuicio de un
caminamiento judicial, 1a Procuraduria de la Defensa del Paciente, si no cae en un
organismo burocratico, mas puede ser un buen abogado defensor que defienda y
reconcilie sobre todo al paciente inconforme en los conflictos que se deriven del
que ya es grave al enfermarse en esta época de crisis.

Pero jimaginese! no hemos hablado de las medicina, si usted las compra, ya
saben como encarecen el conflicto de la salud econdmica, y no hay médico ni
hospital sin medicina naturalmente.®®

El problema de implantar un Sistema Publico de Atencién Médica en el que se
pueda mantener un elevado nivel de servicios ha preocupado mantener un elevado
nivel de servicios, ha preocupado al ejecutivo ciertas medidas de salvaguardia han
sido facil adopcidn.

Se seilala, que las relaciones publicas entre el médico y paciente se ven
opacadas cuando mediante transacciones pecuniarias para el paciente como para este
ultimo no vea con buenos ojos algunos cambios. y algunos doctores que han
ejercido bajo los sistemas de seguro obligatorio de salud o bajo los servicios
nacionales de salubridad, sostienen que la eliminacién del trato econémico directo
entre el paciente y el médico ha servido para mejorar las mutuas relaciones publicas.

d de la Repibli en la

®S Juirez Luis, Reportaje hecho sobre una Procuraduria de la Salud det Ci
E! Naci !, México 28 de Abril de 1995, Pig. 12

seccion el Pais. del p
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La atencién médica es un articulo de consumo en lo que por lo general, 1a gente
se inclina a gastar menos de lo que socialmente conviene, mientras que tiene que
sufragarlo con sus propios ingresos, pero que sin embargo, consume en grandes
cantidades cuando se le ofrece gratuitamente.

Los intentos hechos para contrarrestar los abusos han sido de diversa indole, a
saber: en algunos sistemas ha dado buenos resultados el procedimiento de una cuota
minima por cada consulta al médico, o por cada unidad de servicio o receta.

Finalmente de los programas publicos que atafien a la salubridad y atencién
médica, dependeran del caracter de la poblacion, de su capacidad para restringirse
por si mismo, en el empleo de los articulos y los servicios que se le ofrecen
gratuitamente, de su buen animo para soportar deficiencias cuando éstas se deban a
fuerzas fuera de conwrol administrativo, de su determinacion para emprender la
accion que juridicamente remedie las fallas justificables y de su voluntad de pagar
en forma de impuestos, el precio de un servicio completo y buena calidad.*?

En otras palabras, el asegurado o el beneficiario, o la misma institucién, pueden
oponerse ante la Procuraduria de la Defensa al Paciente, cuando sus intereses
sociales se encuentren en conflicto. Ya que las relaciones publicas entre las partes
no se limitan a un reglamento de intereses puramente materiales, sino que entran en
Jjuego factores humanos y sociales.

De esta manera, las instituciones que otorgan prestaciones sociales deberian
considerar que las Relaciones Publicas de Estado. vienen a dignificar los derechos a
la sociedad.

%" Burns Evcline M., “SEGURIDAD SOCIAL Y ACCION PUBLICA™, México. Edit. Limusa-Willy. (se
tradujo al espadol por Laine Martinez Baca), 1975. Pdgs. 273.278,284,285.
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APENDICE

PROPUESTAS:
Con este trabajo propongo que se dé mas apoyo a las relaciones publicas,
porque mi experiencia de profesor en el CONALEP, he visto la carencia del
conocimiento de las relaciones ptiblicas, y por el momento las instituciones publicas
docentes no han considerado la creacién de la Licenciatura en Relaciones Puablicas,
ni siquiera en un nivel técnico, por lo cual considero la urgente necesidad de impartir
la citada carrera de Relaciones Piblicas en la UN.A.M., y como materia de
relaciones pablicas a los futuros abogados de la Facultad de Derecho, por tratarse de
una resiente necesidad profesional, ya exigida por el México actual, ya que su
objetivo es:
¢ Formar profesionales capacitados para desarrollar politicas que afirmen o
establezcan la vinculacidon de intereses del sector empresarial u organismos
publicos, con los intereses de los trabajadores de los mismos, y lo del publico en
general.

¢ El abogado debera adquirir habilidad para relacionarse interindividualmente y
actuar en un grupo social, con capacidad para desarrollar:

¢ Capacidad de raciocintio para investigar hechos concernientes a la empresa o
institucion, dicha capacidad le permitira medir y analizar la opinién puablica, con
el fin de encontrar una solucion que interese a la sociedad en favor de la empresa
o institucion con base en un diagnostico.

o Programas juridicos de relaciones piblicas para los moédulos de informacidn,
orientacion y quejas en el departamento respectivo.
Con mi experiencia en el Departamento de Relaciones Puablicas, en el Hospital
Regional "1° de Octubre” del 1.S.S.S.T.E., propongo mejorar los servicios publicos
de atencion médica en las siguientes posibilidades:
¢ Lacreacion de la nueva Procuraduria de la Defensa al Paciente, para hacer valer y
respetar sus derechos a que tiene como paciente de un hospital.

¢ La creacidn de un Cédigo Federal de Relaciones Publicas, para Servidores de la
Salud, que norme la conducta ética y moral del médico y la enfermera. asi como
al personal que tenga trato directo con el paciente, o publico en general.
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o Proponer la Ley Federal de los Derechos del Paciente, como un instrumento
Jjuridico que hara posible a que no se encuentre en un estado de indefension del
cual es objeto, por parte de las instituciones de salud, ya sea pablica o privada.

o Para evitar el "burocrarismo” de la atencién y las largas horas de espera para
recibir servicio médico. de urgencias, ¢s necesario que en las unidades médicas se
establecen un servicio de urgencias, dividido en dos secciones A) y B). En la
seccidon A), es para dar atencidon médica a pacientes que vienen graves. En la
seccion B), es para atender a paciente que vienen por una consulta familiar y no
amerita internamiento.

De esta manera, sc lograrda por una parte una mejor distribucién del tiempo,
trabajo del médico ¥ por otra ¢! ahorro de tiempo, molestias a los derechohabientes,
asi no se pone en peligro la vida del paciente. .
¢ Se sugiere que haya un sitio adecuado para que el médico dé la informacidn

oportuna y adeccuada sobre el estado de salud de su paciente a los familiares, que
permita cierta privacidad. en un horario sistematico de 24 horas.

& Asi, como, en el I.SSSTE., existe un Departamento de Informacion,
Orientacion, Quejas v Relaciones Publicas, también se sugiere, para la buena
Administracion Publica en el campo de la salud. se dé dicho servicio en ouas
instituciones de salud, yva que el trato con el piablico es muy dificil y requiere de
preparacion  especializada. porque la imagen y el prestigio de la institucion
dependen muchas veces del trato que se le da al piblico.

« Otorgar cursos de relaciones publicas a todos los niveles y para el personal que
tenga trato directo con el publico.

+ Que a través de volantes o cualquier otro medio de informacion del cual se vale
las relaciones pablicas se dé a conocer las prestaciones que tienen los
derechohabientes del .LS.S.S.T.E.

¢ Se sugiere un seguro nacional de desempleo con una prima proporcional al
numero de cotizaciones a todos los trabajadores de la salud en Meéxico.

+ Que a los trabajadores del LLS.S.S.T.E., les otorguen un aguinaldo de 75 dias,
como les dan anualmente a los trabajadores del FOVISSSTE.

+ Que el movimiento escalafonario por antigitedad:

[N]
[N]



a) Se conceda por cada ailo laborado el 10% de aumento salarial al sueldo
compactado.

b) Dichos aumentos sean considerados para efecto de jubilacién y pension.

c) Cuando un trabajador pase de un puesto a otro se le den los mismos porcentajes
por antigitedad.

d) Todos los permisos con goce de sueldo, se contabilicen en detrimento de los
aumentos de antigiiedad.

e) A los jubilados y pensionados se les otorguen aumentos a sus emolumentos, de
acuerdo al niimero de afios trabajados, con que se retiraron, es decir, el 102 por

cada afio.
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CONCLUSIONES

I. Las relaciones publicas tienen su origen con la presencia del primer hombre en la
tierra, al tener la necesidad de comunicarse con los demas miembros de su tribu.

En Grecia, el pueblo griego en su vida democritica utilizé ciertas técnicas para
modificar la opiniéon publica con fines politicos y la oratoria fue el medio mas
empleado por los gobernantes, tanto que en Roma. cl arte de la palabra se utilizé
como un medio de las relaciones pablicas para elevar el espiritu y los cuadros
administrativos del Estado.

Hoy en dia la opinidon publica es influenciada por medios televisivos u otros,
para distraer la atencion con fines politicos o comerciales.

II. La SOCIOLOGIA-JURIDICA DE LAS RELACIONES PUBLICAS, esta es
necesaria e importante dentro de la Administracion Publica Federal, porque su
objetivo es establecer un sistema de relaciones sociales entre los individuos, a
través de la comunicacion con la finalidad de atraerse la simpatia del puablico
hacia Ia administracion gubemamental o privada.

En el 1.S.S.S.T.E. en especial en sus hospitales ha sido necesario ingeniar
métodos de descentralizacién administrativa mediante el cual el Departamento de
Informacién, Orientacion, Quejas y Relaciones Publicas, ayuda a los
derechohabientes a recibir una mejor atencidén en los servicios que otorga el
Instituto, en caso de pacientes hospitalizados da a conocer su opinién y sus quejas a
las autoridades competentes para corregir anomalias y poder brindar un servicio con
calidad y calidez.

En un namero mayor de casos ¢l derehohabiente carece de una adecuada
informacion en cuanto a las normas y reglamentos, por lo que se hace imprescindible
en este departamento contar con el apoyo de un abogado social. capacitado en el
area de derecho, que a la vez realizara el papel de trabajador social, cuyas funciones
basicas radican en orientar, informar, v mas aun adiestrar a los derechohabientes
que solicitan algunos de los servicios que proporciona el Instituto, de tal forma que
llega a darse el caso de que propone planes. y politicas de trabajo para una mejor
atencidn de la derechohabiencia. asi como crear una atmésfera de confianza en todos
los niveles jerarquicos donde se llevan a cabo las relaciones publicas, especialmente



en las actividades relativas al otorgamiento de prestaciones sociales y al servicio
médico.

En razoén de lo anterior, su trato con el publico derechohabiente, es de cardcter
humano, al tener con él una relacién diplomatica para proteger y dignificar sus

derechos sociales como trabajadores al servicio del Estado.
1. Dentro de los aspectos juridicos de relevancia de atencién a la salud, el Instituto

ha venido realizando refonmas administrativas entre las que destacan por su
interés para la presente tesis, la creacién de un organo administrativo llamado
al Derechohabiente, que jerarquicamente es

Coordinacién General de Atencion
del segundo nivel de importancia, después del Director General del LS. S.S. T.E.

La nueva Coordinacion General tiene las funciones de un investigador social y
ascendente y descendente, fuera y dentro del

establece una comunicacion
Instituto, para mantener las buenas relaciones humanas.

Por otro lado, este érgano coordinado, quedara bajo su jurisdiccion de mando, el
Departamento de Informacion, Orientacién, Quejas y Relaciones Publicas, para

otorgar una adecuada atencién al derechohabiente, captando quejas y denuncias por
iniciandose de esta manera la

negligencia médica y otras circunstancias,
investigacién ha que tenga lugar para deslindar responsabilidades, por otra parte es

1a encargada de atender las recomendaciones que hace la Comisién Nacional de

Derechos Humanos al 1.S.S.S.T.E.
Después de haber revisado y leido todo lo referente al Marco Juridico y
Normativo del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales para los Trabajadores al

Servicio del Estado. Puedo llegar a la conclusiéon de que son muy favorables para la
derechohabiencia ya que protege al trabajador y a su familia cosa que me parece
muy importante, y no se diga de los riesgos de trabajo. las jubilaciones, los
prestamos a corto y mediano plazo, prestaciones sociales y culturales, tiendas, etc. y
el Sistema del Ahorro para el Retiro es de gran utilidad para los trabajadores.

Desde el punto de vista constitucional, es un deber juridico como garantia
social, otorgar los primeros auxilios al paciente que requiera un servicio de
emergencia, independientemente de que sea o no derechohabiente, de ahi que las
relaciones publicas deben estar siempre presentes para el otorgamiento de un

optimo servicio.



Para el caso especifico del Hospital Regional "1° de Octubre”, se han detectado
varios problemas que enfrenta el paciente, pero sus derechos y necesidades no
siempre estan contenidas en normas legales por 1o que sus derechos son una cuestiéon
de acuerdos informales, es ahi, donde el sentido comtin y humano han hecho posible
que a través de la practica juridica hospitalaria, se haya elaborado un Reglamento
Publicas en esta Unidad Médica del "1° de Octubre” del

sobre Relaciones
reglamento uniforme que haya

IS SS.T.E.,, ya que actualmente no existe un

expedido el Ejecutivo para su aplicacion en el 1.S.5.S.T.E. a nivel nacional.

IV. Los resultados de esta investigacion socio-juridica nos permitio descubrir que el
usuario al acudir a la consulta del servicio de las urgencia o algun otro servicio,
carece de una adecuada atencidn, oportuna y de calidad y calidez en
consecuencia se violan sus derechos humanos.

El inadecuado trato con cl publico hace indispensable a las relaciones publicas
para el buen funcionamicnto de la Administracion Pablica en los Servicios Médicos,

ya que el objetivo de los hospitales es ganar la confianza de los derechohabientes y

publico en general.

V. Por ultimo, mencionaré que las relaciones publicas traen cambios profundos en el
campo de la medicina. el orden familiar constituye la principal base para la
transformacion  social. por ¢so ahora el 1LS.S.S.T.E. ha fortalecido su
infraestructura, ¥ es el Hospital "20 de Noviembre” el que ha sido transformado
en el Centro Médico Nacional, de alta especialidad en donde se podran detectar
toda clase de enfermedades desde las mis simples hasta las mas complicadas, ya
no habra pretextos para no tener resultados satisfactorios y aquellos médicos que
no cumplan los requisitos deseados tendran que prepararse o en todo caso dejar su
lugar a médicos mas calificados.

Es necesario una regulacion normativa para evitar los errores meédicos que tan
frecuentemente se dan en todos los hospitales y que llevan al paciente hasta el grado
de perder la vida. Ojala que los médicos tengan conciencia de su sagrada profesion.
ya que de ellos depende la salud v la vida del ser humano.

Finalmente, considero indispensable por lo ya propuesto en mi anailisis, la
creaciéon de la Procuraduria de la Defensa del Paciente, como un instrumento
Jjuridico que defienda y concili¢ sobre todo al paciente inconforme, para mantener

las buenas relaciones puablicas entre las partes.



También se hace necesario la creacion de la carrera de Licenciatura en
Relaciones Pablicas en la UN.A.M.

Los futuros abogados deben cursar la materia de Relaciones Puablicas, asi
adquiriran la habilidad para relacionarse socialmente y realizar investigaciones
socio-juridicas de los problemas del Estado en el cumplimiento eficaz de la funcién
publica o en su caso dentro de la misma iniciativa privada.
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