Mejores Practicas de la Administraclén Pablica Estatal

Documentacion de Mejores Practicas

I. Datos de identificacion del programa o proyecto

Implementacién del Programa Aval Ciudadano en las Unidades Médicas del ISSEMYM
Participacion ciudadana en la
orientacion a los usuarios de
los servicios de salud

Atencién ciudadana

Derechohabientes  del Estatal

ISSEMYM

Enero de 2010

Enero 2013 a diciembre de 2018

Il. Resumen ejecutivo

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

Se considera una mejor practica porque involucra a la sociedad civil a participar en la mejora continua
para la prestacion de los servicios de salud, la satisfaccion y la percepcion de los usuarios, enfocandose
en la busqueda de un mejor trato otorgado en las unidades médicas, comprobar la calidad de los
servicios de salud, aportando sugerencias y opiniones para mejorarlos desde su perspectiva como
observador externo, e involucrando a la ciudadania a participar en la identificacion de necesidades para
mejorar la atencion recibida.

lll. Autoevaluacion de la practica

En el IMSS, ISSSTE, DIF,
PEMEX, ISEM, Cruz Roja
y otras instituciones de
salud privadas, ya que es
Si X | ¢Do6nde? un programa que opera la
Direccibn  General de
Calidad y Educacién en
Salud de la Secretaria de
Salud a nivel Federal.
Programa Federal

Aval Ciudadano

Nombre de la
practica(s)

Si | X
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Servicio de  Atencion

Nombre del -
- Médica en consulta
X | tramite(s) o e
. externa, hospitalizacion y
servicio(s) .
urgencias.
Agiliza los tiempos de
X ¢De qué respuesta de las
forma? solicitudes de atenciéon y

transparenta el servicio.
En 35 unidades médicas
del ISSEMYM, el IMSS,
ISSSTE, DIF, PEMEX,
ISEM, Cruz Roja y otras
instituciones de salud
privadas, vya que el
programa lo opera la
Direccibn General de
Calidad y Educaciéon en
Salud de la Secretaria de
Salud a nivel Federal.

¢Dénde mas?

Porque la participacion del
Aval Ciudadano ha
contribuido a mejorar la
calidad de los servicios de
salud que se proporcionan
en el ISSEMYM,
reflejandose en la
satisfaccion de los
derechohabientes.

X | ¢Porqué?

A través del Sistema de
) Registro Aval Ciudadano
x | TPode | (SRAVAL) y la Guia
documentacion | gerativa Aval Ciudadano
2018.

Porque su participacion
contribuye a incrementar
la calidad de los servicios
X | ¢Porqué? médicos que se
proporcionan.
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Ahora con la participacién
activa de la sociedad civil,
mediante visitas a las
instituciones de salud se
conocen aspectos
relacionados con la
prestacion de los
servicios, se determinan
prioridades y se evalla su
eficiencia.

Si X | ¢Por qué?

IV. Informacion de la practica

Las constantes molestias y quejas de los derechohabientes respecto a la atencion de sus solicitudes, asi
como la falta de credibilidad en las acciones de mejora implantadas por la unidad médica, para avalar las
acciones encaminadas al trato digno en la prestacion de los servicios de salud que proporciona el
ISSEMYM.

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

v' Participar con las autoridades y el personal de salud en la
creacion de estrategias para brindar un trato digno en las
unidades médicas del Instituto.

v' Contribuir a recuperar la confianza del paciente y de la
ciudadania en las unidades médicas del Instituto.

v Ampliar la participacién de la ciudadania, aprovechando su
cercania y contacto con los derechohabientes para mejorar los
procesos en la prestacion de los servicios de salud.

Mejorar el trato adecuado y digno a los usuarios de los servicios
de salud.

Noviembre de 2018

Con el propdsito de reconocer el compromiso y entusiasmo de los Avales Ciudadanos en su quehacer
cotidiano, quienes han dedicado parte de su tiempo y esfuerzo de manera voluntaria, aportando
sugerencias y opiniones, para mejorar la calidad de los servicios en las instituciones de salud que se
proporcionan en las unidades médicas del ISSEMYM; a partir del afio 2014, durante el mes de
noviembre, la Coordinacién de Innovacién y Calidad ha realizado el “Encuentro Institucional de Avales
Ciudadanos”, espacio en el cual se ofrece un foro y se presentan casos de éxito de los resultados
obtenidos en las unidades médicas del ISSEMYM.
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No existia la figura del Aval Ciudadano para | A partir del 2013 el ISSEMYM implementé en sus
garantizar la calidad percibida por los | unidades médicas el Programa Aval Ciudadano, lo
derechohabientes en la prestacion de los servicios | que ha contribuido a garantizar la calidad en la
de salud del ISSEMYM. prestacion de los servicios de salud, mediante la
identificacion y percepcién de necesidades de los
derechohabientes, comparando sus resultados
con los obtenidos por la unidad médica.

Se realiza una invitacion a los ciudadanos que deseen participar
como Avales Ciudadanos en las unidades médicas, a titulo
individual o como representantes de una organizacion civil,
universidades o grupos diversos; una vez aceptado se tramita su
identificacion oficial ante la Direccion General de Calidad y
Educacion en Salud, se les comunica sus funciones, asi como la
importancia de su participacion para emprender acciones de mejora
y se les proporciona la capacitacion requerida para la emision de
sus reportes cuatrimestrales.

N/A

Publico
Privado

Publico
Privado

Sector Sector

Describir: Describir:

V. Resultados alcanzados

Los Avales Ciudadanos de las 35 unidades médicas del
ISSEMYM, han tenido la oportunidad de expresar sus opiniones
respecto a la percepcién de la prestacién de los servicios de
salud.

A través del formato Monitoreo Ciudadano y del reporte de
oportunidades de mejora detectadas, mismos que se entregan al
Director de la Unidad Médica, se han firmado cartas compromiso
para establecer acciones en beneficio de los derechohabientes.

De las 102 unidades médicas que conforman la red de los
servicios médicos del ISSEMYM, a la fecha, 35 de ellas cuentan
con la figura del Aval Ciudadano.

Los beneficiarios directos, son los derechohabientes de los
servicios de salud de las 35 unidades médicas que cuentan con
Aval Ciudadano.
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AVALES CIUDADANOS 2010-2019

UM SIN AVALES,
65.7%

No se requiere de recursos adicionales, ya que implica un ahorro
al no contratar un despacho externo para la aplicacién de la
encuesta de satisfaccion, trato adecuado y digno.

Contribuye a dar una respuesta inmediata a los problemas que se
detectan a través del Aval ciudadano, lo que se traduce en la
mejora continua en la prestacion de los servicios.

No. de Unidades Médicas

Implementacion ~ del con Aval Ciudadano X 100
Programa = No. Total de Unidades
Médicas

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 aprende a negociar las
acciones necesarias para efectuar las mejoras, con ello se
maximizan las sinergias entre individuo, sociedad civil organizada
y servicios de salud.

Registro de los Avales Ciudadanos en la Plataforma del SIRAVAL

VI. Transferencias

Presentar solicitud a la Coordinacion de Innovacién y Calidad de
Instituto de Seguridad Social del Estado de México y Municipios
(ISSEMYM), en la que se mencione el interés de conocer la mejor
préactica para su posible adopcién o replica.
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Recursos econémicos para la impresién de los formatos con base en
la dimension del proyecto.

Sistema de Registro de Avales Ciudadanos (SIRAVAL).
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 Innovacién y Calidad.

VIIl. Datos del responsable de administrar la practica

Flor de Maria A. Martinez Ibarrola

Coordinadora de Innovacion y Calidad

(722) 2261900 Ext. 1071

Avenida Hidalgo poniente No. 600, cuarto piso, edificio ISSEMYM, Col. La
Merced, C.P. 50080, Toluca, Estado de México.

flordemaria.martinez@issemym.gob.mx

Luz Araceli Santin Morales

(722) 2261900 Ext. 1152 luz.santin@issemym.gob.mx
IX. Vinculacién 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

Establecer una vida sana y promover el bienestar para la poblacion en
todas las edades.

Impulsar una cobertura sanitaria universal

Impulsar programas para que el ISSEMYM amplie y consolide servicios
de salud.
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