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| 16 de julio del 2015.

| Fecha:
| Sala de usos multiples.

C.P. Clarita Soriano | Lugs
| Aguirre. :
| 16dejuliodel 2015 |Horade: | 11:00horas [A: | 12:40 horas

| Reunion Informativa, relativa al EJERCICIO DE PARTICIPACION CIUDADANA 2015,
| siguiendo las directrices que marca la Guia de Acciones de Participacion Ciudadana 2015 y
| la Secretaria de la Funcion Publica, a través de la Unidad de Politicas de Mejora de la
| Gestion Publica.

G Compromiso plasmado en Bases de Colaboracion, signadas en el marco del Programa para
lun Goblerno Cercano y Moderno, entre la SSA - SFP SHCP.

_ASISTENTES i
___Nombre | Iniciale: Nombre'“

: ’ifé‘%&gféﬁ% % !

1. | Lic. Dinorah Garcia Zarate, Directora de DGZ 9. | Mtra. Bertha Alicia Mancilla
simplificacion regulatoria Interinstitucional - Salcedo,
Unidad de Politicas de Mejora de la Gestion | ,/# , Coordinadora de los Servicios de .=
Publica - SFP. Enfermeria :
2. | Lic. Maria Marina Sosa Hernandez, | MMSH 10. | C.P. Miguel Angel Gonzalez MAGM
Directora de Estrategias de Implementacion Martinez
de Politicas de Mejora de la Gestion Plblica Titular del Area de Auditoria para
-SFP. 7 Desarrollo y Mejora de la Gestion 52&
Publica.
3. | Lic. Arturo Roberto Calvo Serrano ARC 11. | Dr. Marco Fuentes Dominguez, MFD
Titular del Organo Interno de Control. : Coordinador de Ensefianza
4. | C.P.C. Clarita G. Soriano Aguirre CGSAy\| 12. | C. Jessica Brenda Torres JBTC _
Coordinadora de Vinculacion y Asuntos Chacén % L “)a
Juridicos. L Soporte Administrativo, adscrita al C\Q{ UUH . )
QIC - HRAEI. "
5. | Dra. Alma Rosa Sanchez Conejo ARSC 13. | Lic. Maria Luisa Diaz Garcia
Directora Médica. \ Enlace del HRAEI ante la Unidad
) de Politicas de Transparencia y
Cooperacion Internacional de la
Pl SFP.
6. | Dr. Héctor M. Zavala Sanchez H ' 14. | Lic. Graciela Gonzalez Herrera,
Director de Operaciones. v Soporte Administrativo “D".
gy 7
7. | Lic. Octavio Olivares Hernandez, Director % QOH 15. | Lic. Guadalupe Duenas
de Administracion y Finanzas. 0‘%) Donnadieu
] Subcoordinadora  de  Asuntos|
Juridicos. =
8. | Lic. Tania Hernandez Ramirez H
Encargada de los Asuntos de la &w
Subdireccion de Atencion al Usuario.
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En Ixtapaluca, Estado de México, siendo las 11:00 horas del dia 16 de julio del dos mil quince, reunidos en la sala de
usos multiples, la Lic. Dinorah Garcia Zarate, Directora de Simplificacion Regulatoria Interinstitucional de la Unidad de
Politicas de Mejora de la Gestion Publica — SFP; Lic. Maria Marina Sosa Hernandez, Directora de Estrategias de
Implementacion de Politicas de Mejora de la Gestion Publica-SFP; Lic. Arturo Roberto Calvo Serrano, Titular del
Organo Interno de Control; C.P.C. Clarita G. Soriano Aguirre, Coordinadora de Vinculacion y Asuntos Juridicos; Dra.
Alma Rosa Sanchez Conejo, Directora Médica; Dr. Héctor M. Zavala Sanchez, Director de Operaciones; Lic. Octavio
Olivares Hernandez, Director de Administracion y Finanzas; Lic. Tania Hernandez Ramirez, en suplencia de la Lic.
Zoraida Sanchez Campos, Encargada de los Asuntos de la Subdireccion de Atencion al Usuario; Mtra. Bertha Alicia
Mancilla Salcedo, Coordinadora de los Servicios de Enfermeria; Dr. Marco Fuentes Dominguez, Coordinador de
Ensefianza; C.P. Miguel Angel Gonzalez Martinez, Titular del Area de Auditoria para Desarrollo y Mejora de la Gestién
Publica; Lic. Maria Luisa Diaz Garcia, Enlace del HRAE! ante la Unidad de Politicas de Transparencia y Cooperacion
Internacional de la SFP y la C. Jessica Brenda Torres Chacoén, Soporte Administrativo, adscrita al OIC — HRAEI; Lic.
Graciela Gonzalez Herrera, Soporte Administrativo “D”, adscrita a la Direccion de Administracion y Finanzas y Lic.
Guadalupe Dueias Donnadieu, Subcoordinadora de Asuntos Juridicos. Lo anterior, con la finalidad de dar continuidad
con los trabajos que esta realizando el Hospital Regional de Alta Especialidad de Ixtapaluca, relativos al Ejercicio d
Participacion Ciudadana 2015. j/,

La reunion se llevo a cabo conforme al siguiente:

ORDEN DEL DiA i
Registro de asistentes. \

Bienvenida y presentacion de los asistentes.

Objetivo y dindmica de la reunion de trabajo.
Presentacion de mecanismo de participacion ciudadana.
Opinion de los responsables del tramite.

Conclusiones y recomendaciones.

cediendo el uso de la palabra al Lic. Arturo Roberto Calvo Serrano, quien dio la bienvenida y agradecio la presencia g°—,
hizo la presentacion oficial de la Lic. Maria Marina Sosa Hernandez, Directora de Estrategias de Implementacion de
Politicas de Mejora de la Gestion Publica y de la Lic. Dinorah Garcia Zarate, Directora de Simplificacion Regulatori
Interinstitucional en la Unidad de Politicas de Mejora de la Gestion Publica de la Secretaria de la Funcién Publica, con la
finalidad de que compartan la experiencia que tienen y el Hospital pueda llevar a cabo el ejercicio, solicitando a los
presentes su atencion para el desarrollo de los trabajos que con posterioridad se tienen que realizar, dando el uso de la
voz ala C.P.C. Clarita Gregoria Soriano Aguirre, Coordinadora de Vinculacion y Asuntos Juridicos.

La Lic. Maria Luisa Diaz Garcia, informé a los presentes el objetivo de la reunion, solicitandoles, registrar su asistencia:Z

En uso de la voz, la C.P.C. Clarita Soriano Aguirre, a nombre del Director General del Hospital Regional de Alta
Especialidad de Ixtapaluca, agradecio la asistencia del personal de la Secretaria de la Funcion Pblica e indico que como
parte de las acciones previstas en la Guia de Acciones de Participacion Ciudadana 2015, se ha definido el tema
conjuntamente con el Titular del Organo Interno de Control, la Direccion Médica, la Direccion de Operaciones y la
Subdireccion de Atencion al Usuario, el tema que se eligié es el relativo al “servicio de urgencias”. Cabe mencionar que a }k
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partir del primero de agosto del 2014, el hospital sufri6 una modificacion a su Estatuto Organico y a su mision como
hospital de alta especialidad, transformandose en brindar ademas, aquellos asociados al segundo nivel de atencion,
situacion que ha trastocado de manera significativa la operacion de la institucion y por supuesto, se ve impactado en el
servicio que se esta otorgando a los pacientes, sobre todo, por cuestiones de infraestructura, la cual se tenia
contemplada Unicamente para brindar atencion de alta especialidad.

Continuando con su intervencién, comenté la Coordinadora de Vinculacion y Asuntos Juridicos que el tema que se eligid
es de vital importancia, ya que la ciudadania debe conocer cual es la realidad y los procesos a sequir e invitarles a que
se sumen a la transformacion y que el personal que labora en la institucion haga lo propio para que el servicio que se
brinde a los usuarios sea de mejor calidad, se sabe que el tema a tratar es riesgoso y se esta en la mejor disposicion
para mejorar, finalmente comentd que se proyectaria una presentacion sobre el tema del Ejercicio de Participacion
Ciudadana 2015.

La Lic. Maria Luisa quien funge como enlace del HRAEI ante la Unidad de Politicas de Transparencia y Cooperacio
Internacional de la SFP, proyectd la presentacion sobre el tema, indicando las acciones que conforme a la Guia se tiene
que desarrollar y aquellas que ya se han efectuado, informé a los presentes que se han llevado dos reuniones, en la
primera, se definid que sera el “Servicio de Urgencias” el que se sujete al ejercicio de participacion ciudadana y en la |
segunda, la Direccion de Operaciones aporto la lista de actores sociales y que para la eleccion del tema, se conto con el
concenso del Titular del Organo Interno de Control.

Hecho lo anterior, intervino la Lic. Dinorah Garcia Zarate, Directora de Simplificacion Regulatoria Interinstitucional de la
Secretaria de la Funcion Publica agradecio el interés en el tema y sobre todo darle la importancia al tema de
Participacion Ciudadana e indico que la Unidad de Politicas de Mejora de la Gestion Publica, es la responsable de la
coordinacion de una linea de acciéon que tiene que ver con el disefio, mejora y evaluacion de tramites y servicios, \)/]
adicional al fundamento otorgado proporciond el previsto en el Programa para un Gobierno Cercano y Modemo, linea de
accion 1.1.8, que prevé incluir a la ciudadania en el disefio, mejora y evaluacién de tramites y servicios. Acto continuo,

hizo del conocimiento a los asistentes los roles de los participantes que van a interactuar por parte de la APF; la Unidad

de Politicas de Transparencia emite la Guia, va a disefiar mecanismo de participacion para la mejora y evaluacion de
tramities y servicios; el OIC va impulsar y vigilar el cumplimiento de esta estategia; las instituciones van a implementar la @
estrategia que propongan las organizaciones de la sociedad civil.

Por otra parte, comentd qué es lo que se pretende en las mesas de trabajo con los actores sociales y a manera de -
ejemplo citd que los requisitos no se encuentran homologados en los diferentes medios informativos (via telefoni
portal de internet, ventanilla), y con ello el ciudadano se ve afectado y la institucion pierde credibilidad y tiempo. Conoc
queé es lo que el ciudadano esta recibiendo de informacion y cémo se puede mejorar.

Continuando con su intervencion, comentd que toda vez que el hospital ya definio el servicio que sera sujeto al ejercicio
de participacion ciudadana y se cuenta con la lista de actores sociales, la metolologia de participacion es complementaria
a lo que se genero dentro de la Guia de Participacion Ciudadana, informé que lo que se pretende obtener, es mejorar la
satisfaccion de la ciudadania. \
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Continué explicando que se propone es que sean cuatro sesiones para las mesas de trabajo; en la primera reunion, se
hara la seleccion de actores sociales por vinculacion y conocimiento en materia de sector, en esta sesion se presentan a
los actores sociales y se les expone el objetivo de la mesa de trabajo, la persona que funja como moderador tiene que
ser habil para administrar la informacion y los comentarios que se deriven, recalco lo importante que se les diga cual es
el objetivo y hasta donde se puede llegar con esta participacion, abundd que es necesario que en la primera sesion
quienes sean responsables del proceso comenten cuales son las actividades que se tienen que realizar para mejorar el
servicio a la ciudadania, por ejemplo, las cuestiones normativas, presupuestales y de infraestructura, de ahi la
importancia que los usuarios conozcan esta situacion, que se tendra que hacer un mapeo del proceso acompariados del
OIC para darlo a conocer, teniendo como principal meta que sea muy claro y con un lenguaje ciudadano, adicioné la
importancia de que los responsables del proceso se encuentren presentes en la sesion, esto con la finalidad de que
puedan decir si la propuesta se puede llevar a cabo o no; en la Guia en la materia, se prevé que como institucién pueden
decir si se acepta o no la propuesta, la intencion, es ir mas alla y que las propuestas sean aceptadas en la medida de o
posible y se genere un proyecto de mejora.

Dada la explicacion anterior, en la primera mesa de trabajo, se tendra que presentar:

Objetivo, alcance y mecanismo de participacion.

Participantes : Perfil, actividades o relacién con el servicio,Proceso del tramite.

Calendario de reuniones (cuatro).

Firma de minuta con los acuerdos que se generen, (es importante que el moderador, ponga reglas y 47
/

darles su lugar a los actores sociales).

El siguiente momento (segunda reunion), sera cuando los actores sociales aporten propuestas, con base a la informacio
que originalmente se les otorgd (mapeo) y en esta reunion estén en posibilidad de que se haga una presentacion y co
estas acciones, se formaliza el tema de participacion ciudadana.

La tercera reunion, es la presentacion de un proyecto de mejora, la Unidad de Politicas cuenta con un sistema que es el
SIPMG que es un administrador de proyectos, se espera que como producto final del mecanismo de participacién
ciudadana, especificamente para atender este servicio a través del SIPMG, se dara certeza a los participantes que la
informacion y propuestas realizadas han sido tomadas en cuenta y se pondran en marcha en la Institucion..

Sobre el tema de trémites y servicios, la Lic. Guadalupe Dueiias Donnadieu, manifestd tener duda en el sentido de que si
esto se hace en coordinacion con la COFEMER, que en su opinion existe duplicidad de funciones, ya que la COFEMER
lleva los tramites y servicios, que o que se persigue, es mejorar el tramite o servicio en cuanto a tiempos y costos. Sobre
este particular, la Lic. Dinorah Garcia comentd que no, que en efecto se trabaja de la mano con COFEMER que en este
caso no lo estan haciendo porque corresponde a la SFP como linea de accion, que ellos ven lo relacionado a los tramites
que tienen algun costo para el ciudadano e impacto econoémico y la SFP ve la mejora de los procesos, el cual puede
estar vinculado a un tramite o servicio, lo que se pretende es que a través de un mapeo de procesos se identifiquen las
actividades que no agregan valor, que son una carga para el ciudadano, que se pueden simplificar y mejorar en beneflmo

del usuario. \
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Para Ia evaluacion del proyecto de mejora, Unicamente va a participar la Institucion, el Titular del Organo Interno de
Control, la Unidad de Politicas de la Gestion con su asesora que es la Lic. Maria Marina Sosa Hernandez.

Intervino la Lic. Sosa Hernandez, quien comentd de manera general los principales aspectos que deben de considerar en
el proyecto de mejora, analizar todas las propuestas que emitan los actores y determinar cuales son posible de
implementarlas; identificar los beneficios internos (institucion) y externos (para el paciente), para ello, deben de
posteriormente, se tiene que tener bien claro como esta el proceso, entre mas informados estén los actores, podran
retroalimentar y dar propuestas objetivas y alcanzables; las actividades se deben plasmar en el Plan de Trabajo, es
importante, establecer quién sera el responsable, el tiempo para su ejecucion y los resultados esperados (tangibles-
medibles), estas dos acciones son fundamentales porque son la base para que del proyecto de mejora, se establezcan
indicadores de impacto y que estos nos vinculen a los resultados esperados por el organismo y en el proceso del mapeo
que se haga, involucrar a todas las areas, donde se podra detectar donde se encuentra el cuello de botella y |as areas de
oportunidad.

Nuevamente en uso de la palabra, la Lic. Dinorah Garcia Zarate, informd que en el sistema que se tiene establecido paﬁ'a
este fin, se va elaborar una ficha de trabajo, donde plasma el objetivo, duracion del proyecto, responsables;comen
que el tema de los indicadores es importante porque unicamente lo que se mide se puede mejorar, una linea base puede
ser |a satisfaccion de usuarios o si el OIC tiene un numero de quejas presentadas por este tema, esa seria la linea base
y la meta es la disminucion y posteriormente, se haria una evaluacion de la mejora.

Continuando, con su intervencion la Lic. Garcia Zarate, informé que la reunion nimero cuatro es la presentacion de
proyecto concluido y resultados, es hasta aqui donde se llena la ficha del proyecto y la elaboracion del plan de trabajo,
como institucion se les tendra que explicar lo que se va hacer. ﬁ?

Concluyd, informando los beneficios esperados, siendo: mejorar el tramite o servicio mediante la participacion ciudadana;
involucrar a la ciudadania en el disefio de estrategias de mejora; conocer formalmente las propuestas de usuarios del
tramite o servicio y legitimar el trabajo Institucional mediante el conocimiento de los procesos por parte de actores
sociales.

La C.P.C. Clarita Soriano Aguirre, comenté que lo que al hospital le ha impactado, son las transformaciones, tanto
normativa y operativamente, confirmd que es una gran oportunidad para que se abra la puerta al ciudadano y que
conozca cuél es la situacion real por la que atraviesa el hospital, que tenga pleno conocimiento de como se esta
caminando, qué es lo que falta transformar y mas aun que no se depende de la voluntad de los servidores publicos que
colaboran en la institucion, sino que es materia presupuestaria, de procesos y de diversas autorizaciones.

Intervino la Dra. Alma Rosa Sanchez Conejo, quien indico la importancia de que la gente que esté alrededor entienda
que fue lo que paso, qué fue lo que ocurrié porque se desvirtué mucho la informacion y se presentaron quejas de manera
importante, ya que no se tiene preparacion para atender un segundo nivel y eso implica costos enormes, es complicado
entender procesos que son diferentes, no se cuenta con personal, ni espacios fisicos.

@
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En uso de la palabra, el Dr. Héctor Marino Zavala Sanchez, compartio la experiencia que se tuvo en el ejercicio de
participacion ciudadana que realizé el hospital el ejercicio 2014 y que para este afo, se hara todo lo posible para que el
ejercicio se lleve sin contratiempos.

Por su parte el Lic. Octavio Olivares Hernandez, comento que es muy importante que para este ejercicio de participacion
ciudadana, se tome en cuenta la experiencia que se tuvo el afio pasado y se establezcan lineas base y acciones que se
puedan materializarse en logros de mejora de los procesos del area de urgencias, que se parta de acciones con base a
las quejas que son mas reincidentes y que sea factible materializarse e identificar a los actores sociales que tienen
conocimiento del proceso.

El Lic. Arturo Roberto Calvo Serrano, manifesté que lo importante para este ejercicio y como se llega, es el enfoque,
comenté que el servicio de urgencias se selecciond para mejorarlo, hubo coincidencia de que el servicio tenia que
mejorarse derivado de las circunstancias y de las condiciones en las que actualmente esta operando, coincide en lo
argumentado por la Directora Médica, una situacién de cambio de nivel que originalmente no estaba planeada, ya que el
hospital surge con una naturaleza distinta con la cual actuaimente se encuentra operando; sin embargo, sobre la marcha
se han hecho acciones tendientes a mejorar la atencion del servicio para quienes tienen el acceso, se tiene un punto de
coincidencia y considera que tanto la Entidad, el Organo Interno de Control y los actores sociales, haran lo posible para
que el servicio se brinde de la mejor manera, concluyo agradeciendo el esfuerzo que se esta haciendo.

Por altimo, la Lic. Dinorah Garcia Zarate, comenté que la Secretaria de la Funcién Publica, a través del Organo Intemno
de Control, se pone a disposicion para todo lo que se requiera.

Al no haber otro asunto que tratar, la C.P.C. Clarita Soriano Aguirre, pregunté si habia algin otro comentario. Al nd
existir, agradeci¢ la asistencia y da por concluida la sesion siendo las 12:40 horas del dia 16 de julio del 2015, firmand
para constancia, los que en esta intervinieron.

FIRMAS DE ASISTENCIA:

1. Lic . Dinorah Garcia Zarate.
Directora de Simplificacion Regulatoria Interinstitucional
Unidad de Politicas de Mejora de la Gestion Publica — SFP.

2. Lic. Maria Marina Sosa Hernandez.
Directora de Estrategias de Implementacion de
Politicas de Mejora de la Gestion -SFP. e

L{
3. Lie Arturo' Roberto Calvo Serrano. ’\A /T)
Titular del Organo Interno de Control. /—gj ,

4. C.P.C. Clarita G. Soriano Aguirre.
Coordinadora de Vinculacion y Asuntos Juridicos.
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5. Dra. Alma Rosa Sanchez Conejo.
Directora Médica. /
p
]

6. Dr. Héctor M. Zavala Sanchez %/

Director de Operaciones.

7. Lic. Octavio Olivares Hernandez. / i
Director de Administracion y Finanzas.

8. Lic. Tania Hernandez Ramirez.
En suplencia de la Lic. Zoraida Sanchez Campos,
Encargada de los Asuntos de la Subdireccion de Atencion al Usuario. d
AT

9. Mtra. Bertha Alicia Mancilla Salcedo.
Coordinadora de los Servicios de Enfermeria.

10.C.P. Miguel Angel Gonzalez Martinez. M\
Titular del Area de Auditoria para Desarrollo y — g ‘
Mejora de la Gestion Pablica. DL\&

ek \

11.Dr. Marco Fuentes Dominguez,
Coordinador de Ensefianza.

12.Lic. Maria Luisa Diaz Garcia.
Enlace del HRAEI ante la Unidad de Politicas de
Transparencia y Cooperacion Internacional de la SFP.

\,@g
13.C. Jessica Brenda Torres Chacon. O Q%
Soporte Administrativo, adscrita al OIC — HRAEI. >
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