Mejores Practicas de la Administracion Pablica Estatal

Documentacion de Mejores Practicas

I. Datos de identificacion del programa o proyecto

La Risa Abre Corazones

Atencion ciudadana Sistema de atencién a quejas,

denuncias y sugerencias

Poblacién en general Estatal

Marzo de 2012

Marzo de 2012 a diciembre de 2018

Facebook: "La risa abre corazones" (grupo)
https://www.facebook.com/groups/larisabrecorazones/

Il. Resumen ejecutivo

La practica consiste en visitar a los pacientes que por sus circunstancias con enfermedades cronicas,
cirugias diversas, enfermedades terminales y procedimientos de diagnéstico y consulta externa, se
encuentran hospitalizados en las unidades médicas de segundo y tercer nivel de atencion, asi como a
sus familiares o responsables de su cuidado, para que a través de sesiones de escucha, humor presencia
amorosa, acompafiamiento, sobre todo, empatia, se les invita a transformar la vision negativa que les
originan sus padecimientos para fomentar el trato digno y célido que caracteriza al Instituto de Seguridad
Social del Estado de México y Municipios (ISSEMyM).

Asimismo, con el propdsito de cambiar la energia de angustia y tristeza que se respira en los espacios de
espera para la admision hospitalaria, asi como en urgencias, se realizan dinamicas, con un beneficio de
22,401 usuarios en espacios de espera y area intrahospitalaria.

También hemos expandido nuestras actividades para hacer realidad los suefios de pacientes de
oncopediatria del Hospital Materno Infantil.

Con los pacientes de enfermedades crénicas degenerativas, cada semana se hace terapia grupal
mientras reciben su medicamento y se ha notado la eficiencia por su cambio de visibn ante su
padecimiento.

Nos hemos posicionado como una agrupacion que genera confianza, de esta manera hemos recibido
donativos por parte de la ciudadania de juguetes, disfraces y libros, registrando la entrega hasta
diciembre del 2018 de 6,544 donativos entregados.

El proyecto ha impactado en sector salud estatal para llevar nuestro mensaje al equipo médico y al
publico en general en diversos municipios (237 conferencias).

Incremento de usuarios beneficiados que manifiestan su agradecimiento por nuestras intervenciones en
las redes sociales, denotando el giro de actitud del usuario interno y externo cuando se siente reconocido
y atendido con esta modalidad.
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lll. Autoevaluacion de la practica

Si ¢,Doénde?
S Nombre de la
practica(s)
Nombre del Atenciébn médica en
si tramite(s) o segundo y tercer nivel
servicio (s)
Si ¢De qué forma?
Centro Médico “Arturo
Montiel Rojas”, Hospital
Materno Infantil,
Hospital Regional
Toluca (antes Policlinica
Juan Fernandez
Albarran), Centro
Si ¢Donde mas? Oncolégico Estatal, y
Centro Social y
Asistencial para
Pensionados “Eva
Samano de Lopez
Mateos”.
Se puede implementar
Si . Por qué? en los centros de salud
¢rorque: publica del Estado de
México.
. Tipo de
Si L
documentacion
Para mejorar la atenciéon
Si ¢Por qué? con calidad y calidez
Unicamente en el
Si ¢Por qué? ISSEMyM se lleva a

cabo esta practica.
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IV. Informacién de la practica

El incremento de quejas de los usuarios que ingresan al area de hospitalizacion y de consulta externa de
las unidades de segundo y tercer nivel de atencién, que por su vulnerabilidad, se encuentran susceptibles
emocionalmente.

Ser un paliativo practico que coadyuve a aminorar las condiciones
inevitables del paciente hospitalizado, familiares y/o responsables de su
cuidado para propiciar el trato digno y céalido que ofrece el Instituto en su
mision.

e Contribuir a proporcionar un servicio eficiente, célido y amable

e Generar un cambio de actitud fomentando la calidez, tanto del
usuario interno como del externo.

e Ofertar herramientas al paciente que le permitan percibir sus
circunstancias de una manera positiva y préctica, para
sobrellevar su padecimiento.

e Generar armonia con el familiar y su entorno

e Reforzar habitos de amabilidad y atencion personalizada con el
equipo médico.

e Coadyuvar al prestigio y la misién del Instituto

e Reconocer a los familiares y responsables de su atencién, por

su amor y cuidados.
Mejorar el ambiente intrahospitalario

Si No

Enero 2015

En 2015 el programa cambio de adscripcion de la Coordinacion de Administraciéon a la Coordinacion de
servicios de salud, lo que permitid el acceso mas directo a las unidades médicas, visitando a un mayor
namero de pacientes en las unidades médicas de segundo y tercer nivel del Instituto.

Este programa inicio de manera informal en el | A partir de 2012 el programa es reconocido de
Centro Médico “Arturo Montiel Rojas”, visitando las | manera oficial dentro del Instituto, lo que ha
areas de hospitalizacion en los tiempos libres de la | permitido ampliar la cobertura de este.

fundadora de esta actividad.

Convocatoria a voluntarios con un perfil especifico, preferentemente
pasantes de la Facultad de Ciencias de la Conducta de la UAEMex,
estudiantes de las carreras de Psicologia y Trabajo Social, aspirantes a
realizar el servicio social y practicas profesionales, quienes mediante un
proceso de seleccion minucioso, son entrenados para su integracién al

grupo.
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Ser reconocido como un programa institucional, asi como contar con
una metodologia de evaluacion y certificacion de su efectividad.

Publico
Privado

Publico Sector

Privado

Describir:

ciudadana del afo.

V. Resultados alcanzados

-Propuesta como una de las “20 heroinas de
México” convocada en redes sociales en 2018. -Nombrada como una de las “20 heroinas de

Describir:

-La responsable de la actividad fue nombrada | -Alicia Martha Hoyo Garcia de Alba, responsable

de esta actividad, fue nombrada “Ciudadana del
afno” 2017 por Fundacion Azteca.

México”

Reconocimiento de los derechohabientes como una agrupacion
gue otorga alegria y bienestar para mejorar la salud del paciente;
hace la diferencia en su estado de animo; mejora el ambiente
intrahospitalario; refuerza habitos de amabilidad y atencion
personalizada; dignifica la estancia por su vulnerabilidad; reduce
las quejas por trato inadecuado; favorece la comunicacion efectiva
y afectiva del equipo médico hacia el paciente; coadyuva al
prestigio y consolidacién de la mision del Instituto.

Reconocimiento dentro de las Unidades Médicas como red de
apoyo al paciente hospitalizado.

Considerado como propuesta para el catdlogo de mejores
practicas de la administracion publica estatal.

Desde el inicio del programa en el afio 2012 a la fecha se han
llevado a cabo 836 visitas a 22,401 pacientes y familiares en
diversas instalaciones del ISSEMYM: Centro Médico Toluca,
Centro Médico Ecatepec, Hospital Materno Infantil, Hospital
Regional Toluca (antes Policlinica Juan Fernandez Albarran),
Centro Oncoldgico Estatal, Hospital Regional de Tlalnepantla y
Centro Social y Asistencial para Pensionados “Eva Samano de
Lopez Mateos”.

Los beneficios estan dirigidos a la poblacion en general, el
programa ha impactado a 22,401 pacientes y familiares.
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La Risa Abre Corazones
23000

0 == /

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 TOTALES
= Pacientesy/o Familiares y custodios contactados en hospitalizacién, loby,
consulta externa, administracion y urgencias.
e \/iSitas realizadas en HRT, CMIT Y HMI

=== DONativos entregados (cuentos, libros de iluminar, juguetes, disfraces y
gorritos)

= Conferencias, talleres, terapia grupal y sesiones de capacitacion. Impartidas y
cursadas

N/A

N/A

Nivel de satisfaccion del usuario.
Se han aplicado cuestionarios de satisfaccion del usuario y en un
95% aprueban y reconocen la efectividad positiva del proyecto.

Anteriormente no se habia practicado esta actividad, sin embargo,
desde que inicié el programa en el ISSEMyM, se ha demostrado
que el usuario ha cambiado la visidn en la atencion que recibe,
esto redunda en el prestigio y en la satisfaccion del paciente.

Registro de felicitaciones, agradecimientos y comentarios
plasmados en:

https://www.facebook.com/groups/larisabrecorazones/
http://www.youtube.com/watch?v=JUtSouaXYLQ&feature=share
http://www.azteca.com/capitulos/loquecallamos/141509/con-la-
risa-en-el-corazon
https://www.facebook.com/tuissemym/posts/1903817436327107
https://www.youtube.com/watch?v=WyAYlaobNOY &t=74s

VI. Transferencias

Si X | No

Esta practica se puede replicar en los centros de atencién a la salud publica del Estado de México, sin
ningun costo.

Presentar a la Direccién General de Innovacién solicitud, en la que
sefale el interés y motivo de conocer con mayor detalle la “mejor
practica”, para su posible adopcion o réplica.



http://www.azteca.com/capitulos/loquecallamos/141509/con-la-risa-en-el-corazon
http://www.azteca.com/capitulos/loquecallamos/141509/con-la-risa-en-el-corazon
https://www.youtube.com/watch?v=WyAYIaobNOY&t=74s
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N/A

N/A
N/A
Entidades federativas: N/A

Municipios: N/A

Unidades N/A
administrativas del

Poder Ejecutivo Estatal:
Otro:

VII. Datos de la dependencia u organismo auxiliar y unidad administrativa responsable
Instituto de Seguridad Social del Estado de México y
Municipios (ISSEMyM)
Coordinacion de Servicios de Salud

VIIl. Datos del responsable de administrar la practica
Dr. Jorge Guerrero Aguirre

Coordinador de Servicios de Salud

(722) 226 1900, extension 1064 y 1283

Hidalgo Poniente No. 600, octavo piso, Edificio ISSEMyM, Col. La Merced,
C.P. 50080, Toluca, Estado de México.

jorge.guerrero@issemym.gob.mx
Alicia Martha Hoyo Garcia de Alba, responsable del programa “La risa abre
corazones”
| Teléfono celular: 722 555 55 50
IX. Vinculacion de la practica con el Plan de Desarrollo del Estado de México 2017-2023
| Estado de México Socialmente Responsable, Solidario e Incluyente
Gobierno Capaz y Responsable
Fomentar una vida sana y promover el bienestar para la poblacién en
todas las edades.

Impulsar una cobertura sanitaria universal
Impulsar programas para que el ISSEMyM amplie y consolide servicios de
calidad.




