FORMULARIO PARA DOCUMENTAR UNA BUENA PRACTICA DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA ESTATAL

l. Datos de identificacion de la practica

1.1. Nombre Implementacion del Programa Aval Ciudadano en las Unidades Médicas del ISSEMyM

1.2. Poblacion usuaria Personas adultas mayores 1.3. Ambito de aplicacién |[Federal
Mujeres Estatal X
Nifiez Municipal
Jévenes

Personas migrantes

Personas con discapacidad
Personas servidoras publicas

Personas empresarias
Comunidad estudiantil

Personas agroproductoras
Otro
1.4. Categoria /Atencion Ciudadana

>

;Cual? H Derechohabientes del ISSEMyM

Mejora de la Gestién Piblica

Transparencia y Rendicién de Cuentas

)Auditoria, Control y Evaluacion
Compras Gubernamentales

Combate a la Corrupcion
Recursos Humanos

Participacién Ciudadana y Contraloria Social

Responsabilidades
Tecnologias de la informacion

Legislacion y Normatividad
Bienes Patrimoniales

1.5. Aho en que inicié a operar la practica 2013-02-01

1.6. Direccion electrénica y |[Pagina web: http://www.calidad.salud.gob.mx/site/calidad/aval ciudadano.html
redes sociales donde se

. L Facebook:
encuentra informacién de la =
préctica Twitter:

Otro:

Il. Informacion de la practica

2.1. ;En qué consiste la practica?

Aval Ciudadano es el mecanismo de participacion ciudadana que implement6 el gobierno federal en las instituciones del sector salud, el cual consiste en que, un representante de la sociedad civil estratégicamente a|
través de un monitoreo, garantiza las acciones que se realizan para mejorar el trato digno en los servicios que se brindan a las personas usuarias; de forma independiente y responsable, contribuye a evaluar los
servicios de salud por medio de la aplicacion de encuestas, para obtener la confianza de la sociedad civil en cuanto a la percepcion de la calidad de los servicios que se brindan.

2.2. ;Qué problematica se resuelve a partir de la implementacion de la practica?

La falta de confianza y credibilidad de la poblacion usuaria hacia los servicios que otorga el instituto y la necesidad de expresar sus inquietudes.

2.3. Objetivo general

Implementar nuevas iniciativas que propicien la participacién de la ciudadania en la bisqueda de acciones de mejora de la calidad en los servicios de salud que presta el ISSEMyM, generando transparencia de la
informacion y resultados en materia de trato digno en las instituciones de salud.

2.4. Describir los elementos sobresalientes e innovadores de la practica

Se considera una buena practica porque involucra a la sociedad civil a participar en las propuestas para la mejora en la prestacion de los servicios de salud, donde la ciudadania asume la parte que le corresponde del
poder de decision y participa en las acciones necesarias para efectuar las mejoras, con ello se maximizan las sinergias entre individuo, sociedad civil organizada y servicios de salud.

2.5. Contribucion de la préactica en la mejora de los procesos tramites y servicios de la Administracién Publica Estatal

Permite mejorar e innovar en los procesos para la atencion de los tramites y servicios que se otorgan, mejorando los tiempos de respuesta de las solicitudes de atencidn presentadas por las personas
derechohabientes, asi mismo permite transparentar el servicio.

2.6. Nivel de automatizacion de la practica en las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciéon

La informaci6n se carga en un sistema a nivel federal, los reportes estan automatizados.

>

2.7. ¢Existen practicas similares implementadas en otras ||S{
dependencias de la Administracién Publica Estatal o
instancias de otros gobiernos?

i¢Doénde?

No Es un programa implementado a nivel federal por la Direccién General de Calidad y Educacién en Salud.

2.8. Ventajas competitivas

Ventajas que tienen las otras practicas

Ventajas competitivas que tiene la préactica que se
documenta




'Ventajas: Genera y conserva confianza y credibilidad en la poblacion|
usuaria a través de la activa participacién de la figura Aval Ciudadano en
las unidades médicas. Genera una cultura de transparencia y rendicion
de cuentas. Resultados: Mayor Satisfaccion de los usuarios en la|
obtencién de los Servicios de Salud. Incrementa el indice de Satisfaccién
en el Trato Adecuado y Digno. Logros: A través del monitoreo ciudadano|
se identifica el indice de Percepcién de la Calidad en las y los
Ciudadanos. Mediante la inspeccion visual, se proponen sugerencias|
para la mejora continua de la prestacion de los Servicios de Salud. Se
establecen acuerdos respecto a las acciones o actividades que debe de|
realizar el Instituto para atender las oportunidades de mejora
identificadas.

Resultados de Aval Ciudadano en unidades del Sistema Nacional de Salud. Fuente:

calidad.salud.gob.mx/site/calidad/docs/aval_ciudadano_septiembre_diciembre_2018.pdf

2.9. Operacion de la practica

Procedimiento antes de implementarla

Procedimiento después de implementarla

No existia la figura del Aval Ciudadano que permitiera conocer la calidad|
percibida por las y los derechohabientes en la prestacion de los servicios
de salud del ISSEMyM.

A partir del 2013 el ISSEMyM implementé en sus unidades médicas el Programa Aval Ciudadano, lo que ha contribuido a transparentar la|
calidad en la prestacién de los servicios de salud, mediante la identificacion y percepcion de necesidades de los derechohabientes,
involucrando a la sociedad civil a participar en las propuestas de mejora en la prestacion de los servicios de salud.

2.10. ;Se han realizado mejoras significativas a la
practica?

Si X No

:Por qué no se han realizado mejoras?

2.11. Mejoras realizadas a la préctica

Acciones ejecutadas

Resultados alcanzados con las mejoras

Se implementd un sistema de capacitacion a distancia a través de|
plataformas electronicas. Ajuste de encuestas por contingencia.

De las 49 unidades médicas que se encuentran inscritas en el Sistema de la Encuesta de Satisfaccion, Trato Adecuado y Digno, a diciembre
2020, 35 de ellas contaban con la figura del Aval Ciudadano.

2.12. Fecha en la que se realizd la ultima mejora

2021-05-01

lll. Fundamento juridico y/o administrativo de la practica

3.1. ¢(La implementacién de la practica se sustenta en ordenamien

to(s) juridico- administrativo(s)? H St HXH NDH

En caso de ser afirmativo, sefalar el(los) fundamento(s) de la practica

Tipo de ordenamiento

Nombre del ordenamiento

Ordenamiento(s) juridico(s)

Ley General de Salud, articulos 9, 57 y 58 fraccion III, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 07 de febrero de 1984.
http://dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=4652777&fecha=07/02/1984 Reglamento Interior del Instituto de Seguridad Social del
Estado de México y Municipios, articulo 20, fraccion III, publicado en el Periédico Oficial "Gaceta del Gobierno" el 09 septiembre|
de 2020. https://legislacion.edomex.gob.mx/sites/legislacion.edomex.gob.mx/files/files/pdf/rgl/vig/rglvig207.pdf

Ordenamiento(s) administrativo(s)

Manual General de Organizacion del Instituto de Seguridad Social del Estado de México y Municipios, numeral 207C0401800000L,
publicado en el Periédico Oficial "Gaceta del Gobierno" el 27 de mayo de 2021.
https://legislacion.edomex.gob.mx/sites/legislacion.edomex.gob.mx/files/files/pdf/gct/2021/may271.pdf Guia Operativa de Aval
Ciudadano 2021 emitida por la Secretaria de Salud http://calidad.salud.gob.mx/site/calidad/docs/aval ciudadano guia operativa.pdf]

Vinculacién con el Plan de Desarrollo del Estado de México 2017-2023

Pilar / Eje transversal

Pilar Social. Estado de México Socialmente Responsable, Solidario e Incluyente.

Estrategia

Impulsar una cobertura sanitaria universal.

Linea de Accién:

Impulsar programas para que el ISSEMyM amplie y consolide servicios de calidad.

En caso de ser negativo, mencionar ;Por qué la préctica no cuenta con fundamento?

3.2. ¢El fundamento juridico-administrativo que sustenta la practica estd vigente?

No

3.3. ¢La practica se encuentra documentada?

>

En caso de ser afirmativo, sefialar la documentacién de la que se dispone:

Mapa de procesos

Manual de procedimientos

Guia técnica o metodolégica

Otro X|l:Cudl?

Sistema de Registro Aval Ciudadano (SIRAVAL). Sistema de la Encuesta de Satisfaccién Trato Adecuado y Digno. Guia Operativa Aval Ciudadano 2018.

En caso de ser negativo, indique ¢Por qué?

IV. Medicion y reconocimiento de

la practica

4.1. ;Se realiza medicion de la practica?

st Jx]

4.2 Metodologia utilizada para medir la practica

Describa los siguientes recursos de medicion:

Frecuencia de medicién Cuatrimestral.

Instrumento de medicién Encuestas.

Elementos que se evaltan

Trato digno, financiamiento,
personas usuarias de los servicios de salud en cada unidad médica, para obtener el indice de percepcion de la calidad a nivel Institucional de forma cuatrimestral.

calidad percibida, comunicacion, autonomia, oportunidad e infraestructura. Se concentran los resultados de las encuestas aplicadas a las|

Indicador(es) aplicado(s) para conocer los
resultados alcanzados con la
implementacion de la practica

(Numero de personas encuestadas satisfechas /Nimero de personas encuestadas) X 100

4.3. ;Se mide la satisfaccion de la poblacién usuaria en relacion con la implementacion de la practica? H Si H X H No H

En caso afirmativo, indicar de qué manera A través del Indicador establecido para conocer los resultados.

se mide

4.4. ;La practica esta certificada bajo un estandar? H Si H H No H X
En caso de ser afirmativo, mencionar los siguientes datos:

Norma o estandar

Fecha de certificacién 0000-00-00

Institucién certificadora

4.5. ;La practica ha recibido algtin reconocimiento? H Si H H No H X

En caso de ser afirmativo, mencionar los siguientes datos:




Fecha en que recibi6 el reconocimiento

0000-00-00

Sector que otorga el reconocimiento

PUblico I I Privadol|

Institucion que emite el reconocimiento

Tipo o categorfa del reconocimiento

Caréacter del reconocimiento

Hlnternacional H

HNacionaI H HEstataIH HMunicwpaIH Hlnstitucwonal H

V. Transferencia de la practica

‘5.1. ¢La practica es transferible?

sl No X

En caso de ser negativo, indique ;Por qué?

Es un programa adoptado del Gobierno Federal.

5.1.1 ;La practica ha sido transferida a otro ambito de gobierno?

[l N X

En caso de ser afirmativo, sefalar a quién se ha trasferido:

Ambito de gobierno

Nombre

Federacién

Estados

Municipios

Dependencias u organismos auxiliares

Organismos auténomos

5.2. ;Qué nivel de transferencia es permisible?

Réplica total

Réplica parcial

Asesoria o transferencia de conocimiento

Apoyo técnico

5.3. En caso de ser transferible, ;Qué se requiere?

Gestién administrativa

Normatividad aplicable

Recursos tecnoldgicos

Recursos materiales

Recursos humanos

VI. Resultados obtenidos con la implementacion de la practica

6.1. Periodo de resultados reportados: Hde H

2021-01-01 I al I 2021-12-31

6.2. ;En qué porcentaje se cumplid el objetivo de la practica?

El 72.7% de satisfaccion en la calidad de la atencion medica que recibe las y los usuarios en los
establecimientos de salud.

6.3. Meta inicial:

10,080 encuestas aplicadas al afio.

Resultados

6.4. Cualitativos

Los avales ciudadanos monitorean la calidad en la prestacion de servicios médicos a través de la aplicacion de encuestas de satisfaccion y trato digno.

6.5. Cuantitativos

De las 49 unidades médicas que se encuentran inscritas en el Sistema de la Encuesta de Satisfaccion, Trato Adecuado y Digno, a diciembre 2021, 35 de ellas contaban con la
figura del Aval Ciudadano.

6.6. Resultados alcanzados con la
aplicacion de indicadores

Indicador global Satisfaccion, Trato Adecuado y Digno 2021. Primer cuatrimestre 74.14% Segundo cuatrimestre 75.94% Tercer cuatrimestre 67.93% Se observa que en el
tercer cuatrimestre se presenta un resultado a la baja, esto derivado de la Contingencia Sanitaria, ya que los Avales Ciudadanos en su mayoria pertenecen a grupos|
'vulnerables. Resultados y Beneficios: Se mejord el Indice de Percepcién de la Calidad de los Servicios que se proporcionan en el Instituto, asi como el Trato adecuado
y Digno.

6.7. Evidencia grafica

Indicador global Satisfaccién, Trato
Adecuadoy Digno 2021

VII. Datos de la Secretaria u Organismo Auxiliar responsable de administrar la practica

Auxiliar

7.1. Secretaria u Organismo |[SECRETARIA DE FINANZAS

7.2. Unidad administrativa
responsable directa

INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DEL ESTADO DE MEXICO Y MUNICIPIOS

titular responsable

7.2.1. Nombre de la persona ||Flor de Maria A. Martinez Ibarrola

7.2.2. Cargo Coordinadora de Innovacion y Calidad

Teléfono 1 7222261900 | Extension1 1435014

7.3. Domicilio Avenida Miguel Hidalgo poniente num. 600, cuarto piso, edificio ISSEMYM, col. La Merced, C.P. 50080, Toluca, Estado de México.
7.4. Correo flordemaria.martinez@issemym.gob.mx

electrénico

7.5. Nombre de la o del enlace HLuz Araceli Santin Morales

7.5.1 Cargo Directora de Desarrollo y Calidad

Teléfono 1 7222261900 [ Extensién1 1435040

7.5.2 Domicilio Avenida Miguel Hidalgo poniente num. 600, cuarto piso, edificio ISSEMYM, col. La Merced, C.P. 50080, Toluca, Estado de México.
7.6. Correo luz.santin@issemym.gob.mx

electrénico

Fecha de

validacion

2022-10-19




