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Resumen curricular

« Médica Cirujana y Partera, egresada de la Benemérita Universidad Auténoma de
Puebla

» Médica Especialista en Calidad de la Atencidn Clinica en el Programa Multicéntrico
de Residencias Médicas del Tecnoldgico de Monterrey

* Maestra en Salud Publica por el Instituto Nacional de Salud Publica

 Diplomada en Administracion de Instituciones de Asistencia Social por la
Universidad Anahuac y en Liderazgo y Direccion para Médicos por la Universidad
Panamericana

» Certificada en su Especialidad por el Consejo Nacional de Salud Publica (CNSP)

» Directora de Programa Académico de la Escuela de Medicina de la Universidad de
Monterrey

* Presidente actual y miembro fundador del Colegio Médico de Especialistas en
Calidad de la Atencion Clinica

» Lider en la adopcién de la norma ISO 7101:2023 Sistema de Gestion de Calidad en la
Atencion Médica. Auditora lider certificada por British Standards Institution, como
parte del primer grupo de auditores formados a nivel internacional

« Asesora para la Certificacion de Atencidon Humana en Salud (CAHUSA) para
QUALINOVA, SA de CV

* Fue Titular de la Division de Calidad de la Atencion Médica en el Hospital de
Oncologia del CMN Siglo XXI y en el Hospital del Especialidades No. 25 en Monterrey,

NL
2@_24  Responsable Estatal de Calidad del 2013 al 2016 para la Secretaria de Salud de
Felipe Carrillo Morelos
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¢Qué es la participacidén y que
tipos de participacion tenemos?

Participacion Social
Implica la agrupacion de los individuos
en organizaciones de la sociedad civil
para la defensa y representacion de sus
respectivos intereses

Participacion Comunitaria
Conjunto de acciones de diversos
sectores comunitarios, en la busqueda
de soluciones y mejoramiento de las
condiciones de vida en la comunidad

Participacion Politica
Dirigida a intervenir en la desighacion de
los gobernantes y/o a influir en los
MIisSMos con respecto a una politica
estatal, regional o nacional

Participacion Ciudadana
Intervencion de los ciudadanos en la
esfera publica en funcion de intereses
sociales de caracter particular

UERT

SALUD




= ici AN ci SALUD
cQueé es la participacion ciudadana?

“Ejercicio de los derechos civiles (democracia representativa) para intervenir en los
procesos (ya sean economicos, sociales o politicos) que afectan al bienestar de la

ciudadania y al interés publico”
Sarrami-Foroushani (2014)

v’ Atencion sanitaria de primera linea Riesgos...
v' Diseno organizacional y de
prop,edlmlentos v/ Consumo de recursos que no se justifica por sus
v' Evaluacion de resultados resultados

Resultados comprometidos

No es mejor que la valoracidon que realiza el
personal técnico

v Los gobiernos y sus estructuras sanitarias no

v
v

Toma de decisiones sobre prioridades, han sido diligentes en el apoyo a estas

politicas y planes de salud, gobernanza, estructuras de participacion

presupuestos, inversion y desinversion y v Se ha comprobado que solo han participado
evaluacion de tecnologias y logros representantes de ciertos grupos de la sociedad
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. Qué es la participacion ciudadana? SALUD

Control Ciudadano

Delegacion de poder

Colaboracion

Aplacador

Consulta

Informacion

Terapia

Manipulacion

~— Poder ciudadano

— Formulismo

No-participacion

Escalera de la participaciéon de Sherry R Arnstein, 1969
8. La ciudadania participa sin tutelaje alguno del gobierno

7. La ciudadania cuenta con ambitos en los que su opinidn prevalece sobre la
minoria poderosa.

6. Proceso de negociacion derivado de las demandas ciudadanas pero
conducido por una minoria poderosa en todos sus ambitos.

5. Aceptan algunas propuestas de la ciudadania que sirvan como muestra de
las intenciones de quienes ostentan el poder, pero sin permitir participacion
real en las decisiones globales.

4 Entorno de expresion, aunque sin el compromiso de tratar, tener en cuenta e
incorporar sus opiniones a las decisiones finales.

3. Canal unidireccional para facilitar informacion pero sin dar opcion a la réplica.
Informar a la ciudadania de sus derechos y responsabilidades, pero no hay
negociacion.

2. Se crea un entorno donde la ciudadania se desahogue o se les trate pero sin
atender a su expresion

1. Un supuesto proceso de participacion en el que no se informa correctamente
y tampoco se consulta de forma adecuada a la poblacion.



. Qué es la participacion ciudadana?

 Desarrollo de una
sociedad mas
democratica

* Mayor respeto a las
garantias
individuales

« Reconocimiento de
prioridades (valor)

* Legitimacion de las
politicas de salud

* Asignacion de los
presupuestos de
forma mas
equitativa

Participacion .
ciudadana

Beneficios

esperados o fines

sola
Administracion a la ciudadania)

Consulta (una sola direccién, de la ciudadania a
la Administracion)
Participacion (ambas direcciones, deliberacion)

« Comunicacion (una
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De forma desinteresada
Seleccion directa o aleatoria
Personas de la comunidad
Personas afectadas
directamente
Representantes de
agrupaciones

Miembros de movimientos
sociales

Asesores o personal técnico de
grupos organizados
Pacientes

de la
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La participacion ciudadana como componente de las
estrategias nacionales de calidad en salud

PLANIFICACION A RS goapans . o
DE LA CALIDAD CONTROL DE CALIDAD (DURANTE LAS OPERACIONES)

¢Se definen

prioridades y se 50 —] PICO
disefnan

servicios y procesos

ESPORADICO

de acuerdo a
necesidades y
expectativas de los
grupos de interés?
ése davalor a lo que
ellos le dan valor?

ZONA ORIGINAL DEL
CONTROL DE CALIDAD

20 —4
__________ — . — o— -l ¢Se toman en
o.
w =S i cuenta las
ay ad propuestas de
g & S ¢Los grupos de interés l mejora de los
o Z participan en la NUEVA ZONA DEL grupos de
= S|¢ evaluacion de los —_—— e —— — — interés y estos
¥ o procesos y resultados? MEJORA Soe e TR se involucran
0 1 1

o TIEMPO proyectos?

LECCIONES APRENDIDAS
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La participacién ciudadana como componente

de las estrategias nacionales de calidad en salud f“

Adaptado de: Bengoa R, Key B Leatherman 5, Massoud R, Saturno P: Quality of care. A process for making strategic choices in health systems. WHO,
Geneva 2006
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PUERTO Figura 1.3. Los seis grupos de intervenciones para la mejora de la calidad
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La participacion ciudadana como componente SALUD
de las estrategias nacionales de calidad en salud

v' Estrategia institucional de
participacidon social en salud en
México, promovida para fomentar la

confianza de wusuarios de servicios
Mmédicos en instituciones de salud
publicas y privadas

Unidades de 4 Imp.lementacién en 2001: Cruzada
Atencién Médica Naqopal por la Calidad de los
Servicios de Salud (CNCSS)

v Para el ano 2005 mas de 2000
personas de 726 organizaciones en 3]
Entidades del pais, participaban como
Avales Ciudadanos

Cartas
Compromiso

Usuarios
v El programa recibid el Premio Anual

de Transparencia 2005 del Gobierno

) 202 4 Federal
Fe{;’{fECg{,g”o Ruelas Enrique, Poblano Ofelia. Participacion ciudadana en la mejora de la calidad de los
. T servicios de salud. E. Panamericana, 2014, México ISBN 978-970-9874-78-5.



Escalera de la participacion de Sherry R Arnstein, 1969 e .0 Q’?.
. O
8 Control Ciudadano "
Propuestas
7 Delegacion de poder = Poder ciudadano de mejora
Derechos de los
6 Colaboracién ] pacientes Carta compromiso

5 Aplacador ot s Trato d ignO

Participacion en
CECAS y COCASEP Encuestas de

calidad percibida

4 Consulta — Formulismo

3 Informacioén

Informacion “sobre”
2 Terapia los PMCC

No-participacion

1 M . I .2 e o °
| anipacion Participar con autoridades y personal

de salud en la toma de decisiones
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. Qué es la coproducciéon?
ISO 7101 3.33 coproduccion

Practica de diseno y aplicacion de servicios
sanitarios basados en las relaciones y experiencias
de colaboracion entre proveedores de servicios
sanitarios, usuarios de servicios, familiares,
cuidadores y grupos de defensa (Representantes
de redes o asociaciones de pacientes, Avales
Ciudadanos... )

Batalden et al, 2016

“El trabajo interdependiente de usuarios Yy
profesionales para disehar, crear, brindar,
evaluar y mejorar las relaciones y acciones
(macro, meso, micro gestion) que contribuyen a
la salud de las personasy las poblaciones”
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Sociedad y Comunidad
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Servicio de salud
coproducido de alto valor

34

Buena salud para todos

Maren Batalden et al. BMJ Qual Saf 2016:25:509-517
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Modelo conceptual de coproduccion (Batalden, 2016)

SALUD

v' Discurso compartido
basado en escucha
respetuosa

v' Pensar juntos la
politica sanitariay
social, la priorizaciony
el financiamiento de los
servicios

v' Confianza mutua
profunday
reciprocidad en |a
responsabilidad y
rendicion de cuentas



SALUD

SECRETARIA DE SALUD

De la participacion ciudadana
a la participacion del paciente y de ésta
la coproduccion

La participacion del paciente en el MUEC

rganizacion Seguridad del Paciente

Lista de verificacion de la seguridad de la cirugia @Mund.aldela 7 s e

« MISP/AESP 4. EM 10 Brindar educacién en el Protocolo

Universal para su participaciony toma de decisiones

(Con el enfermero y el anestesista, como minimo) (Con el enfermero, el anestesista y el cirujano) (Con el enfermero, el anestesista y el cirujano)

« PFR .2 EM 1 La organizacion respalda y promueve la . Coimar yas todosos mismbeos del El snfermero con
i . 5 . are |1nbouhmnwunnldoporsumbn O E nombre del procedimiento
participacion del paciente y su familia en los procesos de 0 B o e stunencs, e s
. < L' Confirmiatla Wantidad del paciests; et el d el
atenCIOn elsitio quirarglcoy el procedimieito O Si hay problemas que resolver relacionados con el
Se ha administrado profilaxis antibiética instrumental y los equipos
en los Gitimos 60 minutos? Cirujano, anestesista y enfermero:
B No procede [ iCuéles son los aspectos criticos de la recuperacion

y el tratamiento del paciente?

« PFR.2 EM 2 El personal se capacita sobre su rol en el respaldo
de la particion del paciente y su familia en los procesos de
atencion

Prevision de eventos criticos

Cirujano:

[ ¢Cuéles seran los pasos criticos 0 no
sistematizados?

O ¢Cuénto durara la operacion?

O iCudl es la pérdida de sangre prevista?

Anestesista:

O ¢Presenta el paciente algtin problema especifico?

Equipo de enfermeria:

[J Se ha confirmado la esterilidad (con resultados
de!oshdkﬂdms)
O ;Hay dudas o problemas relacionados con el
instrumental y los equipos?

Pueden visualizarse las imagenes
Giagnostias esenciales?

« COP.6 EM 1 ..Ia organizacion define un proceso que guia la
atencion a pacientes en situaciéon terminal con cuidados
paliativos, el cual incluye...b)la participacion de los pacientes Y
sus familiares

O si
O Nopmcede

La presente lista no pretende ser exhaustiva. Se recomienda completarla o madificarla para adaptarla a la practica local. Revisado 1 /2009 © OMS, 2009
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. Qué dice ISO 71017
Objetivos de un sistema de gestion de calidad

- Crear una cultura de la calidad empezando por una alta direccion fuerte;

- Adoptar un sistema sanitario basado en la atencion centrada en las personas,
el respeto, la compasion, la coproduccidn, la equidad y la dignidad
Identificar y abordar los riesgos;

- Garantizar la seguridad y el bienestar de |los pacientes y los trabajadores;

- Controlar |la prestacion de servicios mediante procesos documentados e
informacion documentada; — supervisar y evaluar el rendimiento clinicoy no
clinico;

- Mejorar continuamente sus procesos y resultados
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ISO 7101 y coproduccion

La alta direccion debera demostrar su liderazgo y compromiso con respecto a la
orientacion al usuariodelosservicios:

a) Satisfacer las necesidades de los usuarios de |os servicios;

b) Garantizar que se conocen claramente los derechos de los usuarios de los
servicios (por ejemplo, la carta de derechos del paciente);

c) Garantizar la existencia de métodos para escuchar y responder a la voz de |os
usuarios de los servicios;

d) Evaluar la experiencia de |los usuarios de |los servicios;

e) Utilizar las lecciones aprendidas de la experiencia de los usuarios de los
servicios para facilitar el cambio;

f) Crear un entorno de coproduccion que anime a los usuarios de |os servicios a
participar en su atencion
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ISO 7101 y coproduccion

8.10.6 Coproduccion

Para coproducir servicios sanitarios, la organizacion debera:

a) Trabajar para crear servicios respetuosos y de confianza en colaboracion con los usuarios;

b) Escuchar a los usuarios de los servicios y capacitarlos a ellos y a sus sistemas de apoyo para que
C) participen activamente en su atencion;

d) Prestar atencion a las realidades vividas, los valores, los recursos, el apoyo social y los objetivos
e) de los usuarios de |los servicios a la hora de buscar asistencia;

f) Crear un entorno de toma de decisiones compartida en el que los profesionales sanitarios

g) participen como socios en la prestacion de servicios sanitarios;

h) Fomentar la autonomia de los usuarios de los servicios, identificando los objetivos que importanalpaciente;

1) Promover la amabilidad inteligente y la atencidon plena en relacion con los familiares de los usuarios de los
servicios y los profesionales sanitarios.
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Seis mejores apuestas para involucrar a las personas y las SALUD
comunidades

Técnica “Teach Back” para el
empoderamiento de los pacientes en el
Mmanejo de su medicacion

“Altogether Better” (Todos juntos,
mejor). “Comunidades de Practica

La atencion y el apoyo se
centran en la persona:
Personalizada, Coordinada y

Elvoluntariado y la accién
social son facilitadores
claves

u . ] Empoderadora L, .
Programa "Being Well NHS buscd mejorar la

[ 12 O
entrenadores de salud”. 48% 6 1 experiencia de atencion de

d(j IpsdfurrraQOresllhabllan La comunidad de mujeres con fibromas uterinos,
N e, 10 CEod VORI Los servicios se mediante “focus groups”. Se

total|.da.d qle ellos no habia soc;{f:,':,'z.:f::;’o,.s avnen eeeubra 1a falts e
reincidido durante el delavviends 5 2 mocaiin con'o | fescubrio 8 8 ace
seguimiento. 70% mejord su soniis/eg comunidades opciones de tx y recuperacion
auto-cuidado y 21% redujo facilitadores claves

postgx. Se disenaron nuevos

4 3 Mmateriales educativos y se
integraron indicadores de

Los cuidadores de las La atencidn se centraen la mejora en los Procesos axs \% XS

personas son identificados, igualdad y la reduccion de
apoyados e involucrados las inequidades

mMas de un 5% de su peso

ldentificados, reconocidos,
2G24 apoyados, involucrados,
-~ pelipe carrillo  €SCUChados. Herramienta: Surrey
PUERTO  Carer Partnership

Programas de entrenamiento para el
personal que atiende grupos
vulnerables y “mystery shoppers”




Principios de la coproduccion

“Tratar a los pacientes como recursos valiosos, como
parte del sistema y no como meros clientes pasivos”
v Compartir el poder
v Transparencia
v Reciprocidad
v Construccion y mantenimiento de relaciones honestas
v Inclusion de todas las perspectivas y habilidades

v Dialogo y respeto
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No solo medicina basada en evidencia, también
medicina basada en la narrativa para
coproducir...

Para un médico, su paciente tiene
‘acné”, pero lo gue realmente tiene
el adolescente frente a él, es
“verguenza”

“‘l. os méedicos cada vez escuchan
menos a sus pacientes. Los trabajos
basados en grabaciones de consultas
meéedicas demuestran que los medicos
Interrumpen el relato del paciente
cada vez mas pronto”
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[ [ ] [ ] o ® 7 SALUD
Contribuciones de la participacion

ciudadana en la creacion de valor

Los objetivos son claros,
Se cuenta con una logistica apropiada y una adecuada financiacion,

Los participantes disponen de informacion suficiente con caracter previo a la deliberacion,

N N\ "

Se cuenta con la participacion de asociaciones lideres que trabajan conjuntamente y que
disfrutan de una trayectoria reconocida,

N

Se trata de proyectos a escala local con una adecuada comunicacion interna y externa,
v Quienes participan tienen retorno de los resultados,

v' Se dispone de tiempo suficiente para lograr los objetivos

=/ Felipe Carrillo J3.J. Mira! 2 2 ||, Carrillo! , .M. Navarro' , M. Guilabert! , J. Vitaller% 5 | V. Pérez-Jover! , H. Aguado®
PUERT La participacion ciudadana en salud. Revisién de revisiones. Anales Sis San

e Navarra vol.41 no.1 Pamplona ene./abr. 2018
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Secretaria de Salud

Subsecretaria de Integracion y Desarrollo del Sector Salud

Direccion General de Calidad y Educacion en Salud
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