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Consideraciones para el seguimiento

Los resultados, observaciones y acciones contenidos en el presente informe individual de
auditoria se comunicaran a la entidad fiscalizada, en términos de los articulos 79 de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos y 39 de la Ley de Fiscalizacién y Rendicion
de Cuentas de la Federacién, para que en un plazo de 30 dias habiles presente la informaciony
realice las consideraciones que estime pertinentes.

En tal virtud, las recomendaciones y acciones que se presentan en este informe individual de
auditoria se encuentran sujetas al proceso de seguimiento, por lo que en razén de la
informacién y consideraciones que en su caso proporcione la entidad fiscalizada, podran

confirmarse, solventarse, aclararse o modificarse.

Alcance

La revision comprendio la verificacion de la integracion y operacion; capacitacidn y asistencia;
mecanismos de atencidn de quejas, denuncias y sugerencias; transparencia y difusion; y
evaluacidn de la gestidn y resultados de la figura de participacion social en salud.

Muestra Auditada:
13 unidades médicas.
10 avales ciudadanos.
Antecedentes

La participacion social en la gestidn de los programas financiados con recursos publicos es un
elemento fundamental para mejorar sus resultados e impactos, asi como para coadyuvar a su
gestidn eficiente, transparente, y a una efectiva rendicidon de cuentas; por ello, debe ser un
elemento relevante para apoyar su vigilancia.

La ASF considera fundamental la verificacion de la existencia y operacidn efectiva de las
figuras de participacién social en los programas del gasto federalizado, con el fin de coadyuvar
a su fortalecimiento, que apoye el incremento de la eficiencia y eficacia de los recursos
federales transferidos, su transparencia y rendicidon de cuentas.

En el dmbito del gasto federalizado existen figuras de participacién social con una presencia
destacada: los consejos escolares de participacién social en la educacién; los avales
ciudadanos en el sector salud; los comités del programa desayunos escolares y los comités
comunitarios o de obra, asociados a la creacién de infraestructura social basica municipal.
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En lo que corresponde a la figura del Aval Ciudadano, éste es un mecanismo participativo que
fue creado en el afio 2001 con el propédsito de fortalecer la confianza de la sociedad en el
sistema de salud publica.

El Aval Ciudadano tiene como objetivo fundamental el evaluar la percepcion de la calidad y
trato digno otorgados por las instituciones prestadoras de servicios de salud a los usuarios.
Asimismo, su labor le ha permitido ser el vinculo y crear didlogo entre los responsables de los
establecimientos médicos y la sociedad, para el desarrollo de una mejor calidad y seguridad
de la atencion médica.

La parte fundamental de la actuacién del Aval Ciudadano en la mejora de la calidad de los
servicios de salud, consiste en el seguimiento de los compromisos pactados entre éstos y
autoridades de las unidades médicas, con base en lo expresado por los usuarios respecto del
trato digno, lo cual estimula una mayor participacién de los usuarios y brinda confianza en la
sociedad.

De acuerdo con datos de la Secretaria de Salud, al mes de diciembre de 2017 existian 15,183
avales ciudadanos en 15,069 unidades médicas, de los cuales, el 88.2% eran ciudadanos a
titulo individual; el 8.7% eran agrupaciones locales; 1.3% organizaciones de la sociedad civil;
1.1% universidades; 0.7% otras instituciones educativas; y menos del 0.1% eran empresas
privadas.

Se trata de una figura que desde su creacién se limité en sus funciones al apoyo en la
evaluacion de la calidad en el servicio y trato digno de los pacientes, por lo que la extensa
cobertura que alcanza se encuentra insuficientemente aprovechada, ya que podria ser la base
de un esquema de contraloria social mas amplio y de una mayor utilidad al sector salud, si se
fortaleciera en su nimero de componentes, se ampliaran sus funciones y se le brindara mas
capacitacioén y apoyos.

Respecto de estas figuras de participacion social, en la auditoria practicada se consideraron
procedimientos relacionados con su integracidon y operacién; capacitacién y asistencia;
mecanismos de atencidén de quejas, denuncias y sugerencias; transparencia y difusion; y
evaluacion de la gestidon y resultados, elementos que eventualmente contribuirdan al
mejoramiento del funcionamiento de los esquemas de participacién ciudadana en la
vigilancia del gasto federalizado.

Resultados
Integracion y Operacion

1. Mediante entrevista con el personal designado, se identificé que el drea responsable de la
constitucién, registro, operacidon y seguimiento de la figura del Aval Ciudadano es el
Departamento de Calidad y Seguridad del Paciente que se encuentra dentro de la estructura
organizacional de los Servicios de Salud de Zacatecas y depende de la Direccion de Atencion
Médica, cuya titular es la Responsable Estatal de Calidad que lleva en el cargo dos afos;
ademas, se comprobd que se dispuso de un estatuto organico y de un manual de organizacion
de los Servicios de Salud de Zacatecas; sin embargo, en este Ultimo no se especificaron las
funciones relacionadas con el Aval Ciudadano.
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Adicionalmente, se corrobord que, como sistema de registro de los avales ciudadanos, se
utilizé la plataforma federal del Sistema de Registro de Aval Ciudadano (SIRAVAL) y se
mantuvo comunicacién constante con la Direccién General de Calidad y Educacién en Salud
(DGCES) mediante oficios, correos electrénicos y via telefénica; asimismo, para implementar
la figura del Aval Ciudadano, fue distribuida la Guia Operativa del Aval Ciudadano entre los
Gestores de Calidad, para que éstos, a su vez, la repliquen en sus Unidades Médicas y sea
implementada dicha figura de participacidn social con apego y cumplimiento de la misma. De
igual manera se capacitd a los Gestores sobre el Lineamiento del Sistema Unificado de Gestién
(SUG), para que incorpore ese modelo en las unidades médicas.

En el transcurso de la auditoria y con motivo de la intervencidon de la ASF, esta entidad
fiscalizadora, conjuntamente con el ente fiscalizado, acordaron las recomendaciones
derivadas de la revision, asi como los mecanismos para su atencién, calendarizados en un
programa de trabajo. En relacién con los compromisos acordados en dicho programa, la
Directora de Atencién Médica de los Servicios de Salud de Zacatecas, solicitd al Director de
Calidad sean incorporados al Manual de Organizacidn de los Servicios de Salud de Zacatecas,
especificamente en el Departamento de Calidad y Seguridad del Paciente, las funciones
inherentes al Aval Ciudadano. En respuesta, el Director de planeacidn, manifesté por medio
del oficio nUmero 0299/2018, de fecha 5 de diciembre de 2018, que la Secretaria de la Funcidn
Publica es la instancia dentro del gobierno del estado encargada de emitir la normativa para
la elaboracién del mencionado manual, por lo que solicitara su apoyo para la integracion y
validacién de lo solicitado, con lo que se solventa lo observado.

2. De acuerdo con la informacién proporcionada por el Departamento de Calidad y Seguridad
del Paciente de los Servicios de Salud de Zacatecas, las unidades médicas en la entidad,
susceptibles de disponer de un Aval Ciudadano ascendieron a 187 unidades, de las que,
Unicamente 143 dispusieron de esta figura, lo que representé el 76.5% del total.

Para la revisidon de las operaciones del aval ciudadano, se seleccioné una muestra de 15
unidades médicas, de las cuales, la Directora de Atencion Médica manifestd, por medio de
oficio, que dos unidades médicas se incorporaron recientemente a las actividades
correspondientes a Calidad, por lo que no disponen de evidencia referente al Aval Ciudadano,
motivo por el cual sélo se consideré a 13 unidades médicas como muestra de auditoria.

Con base en la informacién proporcionada por la entidad fiscalizada, se verificéd que el 84.6%
de las unidades médicas de la muestra seleccionada dispuso de un Aval Ciudadano; sin
embargo, el 100.0% de la muestra dispuso de un acta de instalacién debidamente firmada y
registrada en la plataforma del Sistema de Registro de Aval Ciudadano (SIRAVAL), lo que
manifiesta que la base de datos del Aval Ciudadano y el sistema de registro del mismo no se
encuentran actualizadas.

Adicionalmente, se aplicd un cuestionario a los avales de 10 unidades médicas de 13 unidades
seleccionadas (dos unidades no dispusieron de Aval Ciudadano y en una el Aval de la Unidad
Médica no se encontré disponible), y se les cuestiond si firmaron un acta de instalacion que
los acreditara como Aval Ciudadano, a lo que el 100.0% respondié afirmativamente.

En el transcurso de la auditoria y con motivo de la intervencidon de la ASF, esta entidad
fiscalizadora, conjuntamente con el ente fiscalizado, acordaron las recomendaciones
derivadas de la revision, asi como los mecanismos para su atencién, calendarizados en un
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programa de trabajo. En relacién con los compromisos acordados en dicho programa, la
Directora de Atencion Médica de los Servicios de Salud de Zacatecas, solicitd a los
Coordinadores de las 7 Jurisdicciones sanitarias de la entidad y a los Directores de los
Hospitales, que revisen los datos de los avales ciudadanos de cada una de las unidades
médicas a su cargo, con la finalidad de actualizar la plataforma del SIRAVAL.

Asimismo, se remitié el oficio nimero SSZ/DAM/CALIDAD:5020-098-2018, de fecha 7 de
diciembre de 2018, en el cual consta que se instruyd a los coordinadores de las jurisdicciones
de Zacatecas, Ojocaliente, Fresnillo, Rio Grande y de Jalpa, para que instalen la figura del Aval
Ciudadano en las unidades médicas a su cargo.

Por lo anterior, se remitid el programa de trabajo 2019, en donde se establece que el
Responsable Estatal de Aval Ciudadano mantendra actualizada la plataforma del SIRAVAL con
la informacidn de las bajas y cambios de los avales ciudadanos que los Gestores de Calidad le
proporcionen. Lo anterior quedd establecido para su atencidon en un calendario de
actividades, con lo que se solventa lo observado.

3. Con la revision de las Cartas Compromiso al Ciudadano realizadas en 2017, se identifico
gue estuvieron disponibles para 11 unidades médicas, cifra que representd el 84.6% de la
muestra de auditoria; de éstas, el 38.5% elabord los formatos correspondientes a los tres
cuatrimestres, el 15.4% realiz6 dos cuatrimestres y el 30.7% presentd sélo un cuatrimestre;
en tanto, que para el 15.4% de la muestra no fue elaborado ningun formato, por lo que
Unicamente se dispuso de 23 de 39 cartas compromiso solicitadas, lo que representé el 59.0%
del total. Cabe hacer mencion de que, de los documentos analizados, seis no fueron
requisitados correctamente en el total de sus apartados.

Ademas, al cuestionarle a los avales ciudadanos de 10 unidades médicas de la muestra de
auditoria respecto de cudntas cartas compromiso elaboraron y firmaron en 2017, el 40.0%
argumentd que sélo elaboré una, el 40.0% asegurd haber elaborado dos y el 20.0% seiiald
que elabord y firmé las cartas compromiso correspondientes a los tres cuatrimestres de 2017.

En el transcurso de la auditoria y con motivo de la intervencidon de la ASF, esta entidad
fiscalizadora, conjuntamente con el ente fiscalizado, acordaron las recomendaciones
derivadas de la revision, asi como los mecanismos para su atencion, calendarizados en un
programa de trabajo. En relacién con los compromisos acordados en dicho programa, la
Directora de Atencion Médica de los Servicios de Salud de Zacatecas, solicitd a los
Coordinadores de las 7 Jurisdicciones sanitarias de la entidad y a los Directores de los
Hospitales, para que vigilen y monitoreen de forma permanente y con caracter de
obligatoriedad la correcta elaboracidon de las cartas compromiso, y de esta forma den
cumplimiento a lo estipulado en la Guia Operativa de Aval Ciudadano.

Por lo anterior, se remitid el programa de trabajo 2019, en donde se establece que el
Responsable Estatal de Aval Ciudadano, capacitara bimestralmente a los Gestores de Calidad
sobre el proceso y monitoreo del Aval Ciudadano; a su vez, los Gestores de Calidad,
capacitaran a los coordinadores jurisdiccionales, responsables de las unidades médicas y a los
avales ciudadanos, en ambos casos, y se hara énfasis en la correcta elaboracién de la carta
compromiso. Lo anterior quedd establecido para su atencién en un calendario de actividades,
con lo que se solventa lo observado.
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4. Para verificar que se cumplié con los acuerdos establecidos entre los responsables de cada
unidad médica y su respectivo Aval Ciudadano, se revisaron 23 cartas compromiso al
ciudadano, en los que se establecieron 38 compromisos firmados, de los cuales, 32 fueron
susceptibles de cumplirse y 6 se encontraron fuera de la competencia de la unidad; asimismo,
mediante la revisidon de los Informes de Seguimiento de Aval Ciudadano, se verificé que se
registraron los compromisos atendidos en el periodo, los cuales fueron enviados a la DGCES.

Adicionalmente, la Directora de Atencidon Medica manifesté por medio de oficio que, en 2017,
no se tuvieron cartas compromiso sin atender, por lo que no se recibid reporte en ese sentido,
de los responsables de las unidades médicas; asimismo, manifesté que debido a la constante
comunicacion entre el Aval Ciudadano y los responsables de las unidades médicas, éstos le
informaron al aval, de manera verbal, el avance de los compromisos establecidos, por lo que
no se dispone de evidencia documental al respecto.

Finalmente, al cuestionar a los avales ciudadanos de 10 unidades médicas de la muestra de
auditoria, si les dieron a conocer mediante reunidn, junta o algun otro medio, los avances de
los compromisos que se atendieron y la razén de aquellos que no se pudieron realizar, el
100.0% respondié afirmativamente, de los cuales, el 90.0% manifesté que se los dieron a
conocer de forma verbal.

En el transcurso de la auditoria y con motivo de la intervencion de la ASF, esta entidad
fiscalizadora conjuntamente con el ente fiscalizado, acordaron las recomendaciones
derivadas de la revision, asi como los mecanismos para su atencién, calendarizados en un
programa de trabajo. En relacién con los compromisos acordados en dicho programa, la
Directora de Atencion Médica de los Servicios de Salud de Zacatecas, solicité a los
Coordinadores de las 7 Jurisdicciones sanitarias de la entidad y a los Directores de los
Hospitales, para que vigilen y monitoreen de forma permanente y con caracter de
obligatoriedad la correcta elaboracién de las cartas compromiso; asimismo, para que
documenten el proceso en donde se le informa al Aval Ciudadano sobre los compromisos
atendidos y no atendidos; de estos ultimos, cada responsable de la unidad médica debera de
informar de manera oficial a su Gestor de Calidad, quien a su vez notificara a la encargada
estatal del Aval Ciudadano.

Por lo anterior, se remitid el programa de trabajo 2019, en donde se establece que el
Responsable Estatal de Aval Ciudadano, realizard el seguimiento al cumplimiento de las cartas
compromiso que no se atiendan en tiempo y forma hasta concluir la misma; a su vez, los
Gestores de Calidad informaran a los avales ciudadanos sobre las acciones en favor de la
calidad y generardn la evidencia documental del proceso de informacién. Dichas diligencias
quedaron establecidas para su atencidn en un calendario de actividades, con lo que se
solventa lo observado.

5. Con la revisidon de las guias de cotejo correspondientes al monitoreo de 2017, se identificd
que estuvieron disponibles sélo para 10 unidades médicas, lo que representé el 76.9% de las
unidades médicas de la muestra de auditoria, de las cuales, el 30.0% elabord una Guia de
Cotejo, el 10.0% realizé dos formatos y el 60.0% elabord las guias correspondientes a los tres
cuatrimestres; asimismo, el 23.1% restante de la muestra no elaboré formato alguno, por lo
que solo se dispuso de 23 de las 39 guias de cotejo solicitadas, lo que representd el 59.0% del
total; de igual forma, se identificd que de los documentos analizados, tres no dispusieron de
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la firma del responsable de la unidad médica, uno no contenia la firma del Aval Ciudadano y
dos no fueron requisitados en el total de los apartados correspondientes.

Por otra parte, al cuestionarle a los avales ciudadanos de 10 unidades médicas de la muestra
de auditoria, cuantas guias de cotejo elaboraron y firmaron en 2017, el 10.0% manifestd que
elabord una Guia de Cotejo, el 30.0% realizé dos guias, y el 60.0% respondié que realizd las
tres guias de cotejo correspondientes a 2017.

En el transcurso de la auditoria y con motivo de la intervencidn de la ASF, esta entidad
fiscalizadora, conjuntamente con el ente fiscalizado, acordaron las recomendaciones
derivadas de la revision, asi como los mecanismos para su atencién, calendarizados en un
programa de trabajo. En relacién con los compromisos acordados en dicho programa, la
Directora de Atencion Médica de los Servicios de Salud de Zacatecas, solicitd a los
Coordinadores de las 7 Jurisdicciones sanitarias de la entidad y a los Directores de los
Hospitales, para que vigilen y monitoreen de forma permanente y con cardcter de
obligatoriedad la correcta elaboracion del Formato para el Monitoreo Ciudadano
(Sugerencias de Mejora y Seguimiento a la Carta Compromiso), y de esta forma den
cumplimiento a lo estipulado en la Guia Operativa de Aval Ciudadano.

Por lo anterior, se remitié el programa de trabajo 2019, en donde se establece que el
Responsable Estatal de Aval Ciudadano, capacitard bimestralmente a los Gestores de Calidad
sobre el proceso y monitoreo del Aval Ciudadano; a su vez, los Gestores de Calidad,
capacitaran a los coordinadores jurisdiccionales, responsables de las unidades médicas y a los
avales ciudadanos; en ambos casos con la finalidad de garantizar la correcta elaboraciéon y de
forma cuatrimestral del Formato para el Monitoreo Ciudadano (Sugerencias de mejora y
Seguimiento a la Carta Compromiso). Dichas diligencias quedaron establecidas para su
atencién en un calendario de actividades, con lo que se solventa lo observado.

6. La Guia de Cotejo para el Monitoreo Ciudadano es un instrumento que fomenta el didlogo
entre el Aval Ciudadano y el personal de la unidad médica con la finalidad de tomar decisiones
conjuntas para la mejora del trato digno, por lo que se inicia con la solicitud de informacion
del monitoreo institucional y concluye con el establecimiento de mejoras en la calidad de los
servicios de salud. Cada Guia de Cotejo en su apartado 2, obedece a la carta compromiso
anterior, por lo que se revisa si los compromisos establecidos previamente se cumplieron y
en su apartado 7 obedece a la carta compromiso posterior, en la que se establecen las areas
de mejora como compromisos a llevarse a cabo por parte del titular de la unidad médica.

De acuerdo con lo anterior, se revisé la congruencia entre lo expresado en las cartas
compromiso y sus respectivas guias de cotejo; al respecto, Unicamente el 30.8% de las
unidades médicas de la muestra seleccionada realizé los tres monitoreos de ambos formatos
correspondientes en 2017, de éstos se verificd que en el 75.0% existid congruencia entre lo
expresado en los apartados dos y siete de las guias de cotejo, los cuales obedecen a la carta
compromiso anterior y posterior, respectivamente.

En el transcurso de la auditoria y con motivo de la intervencidon de la ASF, esta entidad
fiscalizadora, conjuntamente con el ente fiscalizado, acordaron las recomendaciones
derivadas de la revision, asi como los mecanismos para su atencion, calendarizados en un
programa de trabajo. En relacidén con los compromisos acordados en dicho programa, la
Directora de Atencion Médica de los Servicios de Salud de Zacatecas, solicité a los
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Coordinadores de las 7 Jurisdicciones sanitarias de la entidad y a los Directores de los
Hospitales, para que vigilen y monitoreen de forma permanente y con cardcter de
obligatoriedad, la correcta elaboracidn de forma cuatrimestral, de la Carta Compromiso y del
Formato para el Monitoreo Ciudadano (Sugerencias de Mejora y Seguimiento a la Carta
Compromiso), y de esta forma den cumplimiento a lo estipulado en la Guia Operativa de Aval
Ciudadano.

Por lo anterior, se remitid el programa de trabajo 2019, en donde se establece que el
Responsable Estatal de Aval Ciudadano capacitard bimestralmente a los Gestores de Calidad
sobre el proceso y monitoreo del Aval Ciudadano; a su vez, los Gestores de Calidad
capacitaran a los coordinadores jurisdiccionales, responsables de las unidades médicas y a los
avales ciudadanos; en ambos casos, con la finalidad de garantizar la elaboracién cuatrimestral
de la Carta Compromiso y del Formato para el Monitoreo Ciudadano (Sugerencias de mejora
y Seguimiento a la Carta Compromiso). Dichas diligencias quedaron establecidas para su
atencién en un calendario de actividades, con lo que se solventa lo observado.

7. Las unidades médicas, a efecto de cumplir con el Sistema Nacional de Indicadores de
Calidad en Salud (INDICAS), realizan cada cuatrimestre encuestas a los usuarios de los
servicios de salud mediante su propio personal; simultaneamente, el Aval Ciudadano debe
realizar la misma encuesta, como minimo al 30.0% de las que realizé la unidad médica. Al
respecto, se revisaron los formatos de encuestas de Indicadores de Trato Digno 2017,
correspondientes a las unidades médicas de la muestra de auditoria y se verificé que el 30.8%
no presentod evidencia al respecto, el 7.7% presentd evidencia sélo de las encuestas realizadas
por parte de la unidad médica y el 61.5% de las unidades realizé6 ambas encuestas, de las
cuales, el 12.5% no cumplié con el minimo de encuestas que deben de aplicar los avales
respecto a las que aplica la unidad médica.

Adicionalmente, al cuestionarle a los avales ciudadanos si conocen y aplicaron el formato de
encuestas de trato digno INDICAS, el 100.0% respondid afirmativamente.

En el transcurso de la auditoria y con motivo de la intervencidon de la ASF, esta entidad
fiscalizadora, conjuntamente con el ente fiscalizado, acordaron las recomendaciones
derivadas de la revision, asi como los mecanismos para su atencién, calendarizados en un
programa de trabajo. En relacidn con los compromisos acordados en dicho programa, la
Directora de Atencidon Médica de los Servicios de Salud de Zacatecas, realizd un programa de
trabajo 2019, en donde se establece que el Responsable Estatal de Aval Ciudadano, capacitara
bimestralmente a los Gestores de Calidad sobre el proceso y monitoreo del Aval Ciudadano;
a su vez, los Gestores de Calidad, capacitaran a los coordinadores jurisdiccionales,
responsables de las unidades médicas y a los avales ciudadanos; en ambos casos con la
finalidad de garantizar la correcta elaboracion y de forma cuatrimestral de las Encuestas de
Satisfaccién, Trato Adecuado y Digno para consulta externa, Hospitalizaciéon y Urgencias;
asimismo, el Gestor de Calidad deberd de asegurar el tamafio de la muestra para aplicar las
encuestas, de acuerdo al drea (Urbana o Rural).

Por lo anterior, se remitid el programa de trabajo 2019, en donde se establece que el
Responsable Estatal de Aval Ciudadano, debera de coordinar y dar seguimiento a la captura
en el sistema de la Encuesta de Satisfaccidon, Trato Adecuado y Digno (SESTAD), en los
periodos establecidos en el calendario SESTAD 2019, con lo que se solventa lo observado.
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8. La Directora de Atencidon Médica manifesté por medio de oficio que, durante 2017 sdlo
fue posible realizar la reunidn inicial para la instalacion del Comité Estatal de Calidad en Salud
(CECAS), y que la calendarizacidn y ejecucidn de las reuniones consecutivas no fue posible
concretarlas debido a las diferentes labores de los vocales, por lo que se estdan buscando
estrategias para concretar dichas actividades.

En el transcurso de la auditoria y con motivo de la intervencidon de la ASF, esta entidad
fiscalizadora, conjuntamente con el ente fiscalizado, acordaron las recomendaciones
derivadas de la revision, asi como los mecanismos para su atencién, calendarizados en un
programa de trabajo. En relacién con los compromisos acordados en dicho programa, la
Directora de Atencidon Médica de los Servicios de Salud de Zacatecas, realizd un programa de
trabajo 2019, en donde se establece un calendario de actividades para la gestidn,
comunicacion y visitas a las instituciones invitadas para integrar el CECAS; la conformacion e
instalacion del CECAS; las sesiones ordinarias; minutas a realizar y envio a la DGCES vy
capacitacién a los Gestores de Calidad. Cabe hacer mencién que, dentro del programa de
trabajo, se considera la participacion con cardcter de regular a las sesiones de trabajo del
CECAS, a las organizaciones de la sociedad civil, académicas, corporativas o individuos que
desarrollen las funciones de Aval Ciudadano dentro de las instituciones de salud, con lo que
se solventa lo observado.

9. De acuerdo con la informacion proporcionada por el Departamento de Calidad y Seguridad
del Paciente, se verificd que se instalaron tres Comités de Calidad y Seguridad del Paciente
(COCASEP), a saber, dos comités a titulo individual y un comité a nivel jurisdiccion, en donde
se encuentran incorporadas once unidades médicas de la muestra de auditoria. De acuerdo
con lo anterior, se identificd que dichos comités dispusieron de un calendario de sesiones, el
Secretario Técnico es el Gestor de Calidad y se realizaron las tres sesiones correspondientes
a 2017; sin embargo, en el comité jurisdiccional, no se invitd a participar al Aval Ciudadano.

Adicionalmente, de acuerdo con las respuestas de los avales ciudadanos de 10 unidades
médicas de la muestra de auditoria, se desprendié que el 80.0% comenté no haber sido
invitado a alguna reunién del COCASEP.

En el transcurso de la auditoria y con motivo de la intervencidon de la ASF, esta entidad
fiscalizadora, conjuntamente con el ente fiscalizado, acordaron las recomendaciones
derivadas de la revision, asi como los mecanismos para su atencién, calendarizados en un
programa de trabajo. En relacidn con los compromisos acordados en dicho programa, la
Directora de Atencion Médica de los Servicios de Salud de Zacatecas, solicitd a los
Coordinadores de las 7 Jurisdicciones sanitarias de la entidad y a los Directores de los
Hospitales, con caracter de obligatoriedad, que se convoque a un Aval Ciudadano como
representante de la figura de participacién social, a participar en las sesiones del COCASEP,
cuando se incluyan en el orden del dia aspectos que afecten a la participacién ciudadana en
salud y/o al Trato Digno.

Por lo anterior, se remitid el programa de trabajo 2019, en donde se establece que el Gestor
de Calidad, debera de convocar al Aval Ciudadano a las sesiones del COCASEP, cuando se
incluya en el orden del dia aspectos que afecten a la participacion ciudadana en salud y/o
trato digno, con lo que se solventa lo observado.
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10. Con base en la revisidon del Formato de Supervisiéon de Aval Ciudadano en Unidades
Meédicas, se verificd que se superviso a los avales de ocho establecimientos médicos de 143
unidades que disponen de un Aval Ciudadano instalado, lo que representd Unicamente el
5.6% del total de las unidades médicas que disponen de dicha figura de participacion social,
porcentaje menor al 10.0% establecido en la normativa. Adicionalmente, la Directora de
Atencién Médica, manifesté por medio de oficio, que no se cumplié con el porcentaje de
supervisiéon establecido, debido a que afrontaron diversos procesos de re
acreditacion/acreditacion de unidades médicas en el estado.

En el transcurso de la auditoria y con motivo de la intervencidon de la ASF, esta entidad
fiscalizadora, conjuntamente con el ente fiscalizado, acordaron las recomendaciones
derivadas de la revision, asi como los mecanismos para su atencién, calendarizados en un
programa de trabajo. En relacién con los compromisos acordados en dicho programa, la
Directora de Atencion Médica de los Servicios de Salud de Zacatecas, solicité a los
Coordinadores de las 7 Jurisdicciones sanitarias de la entidad, que dentro de sus actividades
de supervision a las unidades médicas a su cargo, se incluya el levantamiento del Formato de
Supervisién de Aval Ciudadano en Unidades Médicas de forma permanente.

Por lo anterior, se remitié el programa de trabajo 2019, en donde se establece que el
Responsable Estatal de Aval Ciudadano coordinara la supervision de la operacion del Aval
Ciudadano en las unidades médicas con el fin de detectar buenas prdcticas y oportunidades
de mejora, con lo que se solventa lo observado.

11. Mediante la revisidn de los Informes de Seguimiento del Aval Ciudadano, se verificé que
se realizaron adecuadamente de forma cuatrimestral los correspondientes a 2017; asimismo,
se constatd que mediante correos electrénicos fueron enviados al personal de la instancia
coordinadora federal.

Capacitacion y Asistencia

12. De acuerdo con la informacion proporcionada por el Departamento de Calidad vy
Seguridad del Paciente, se verificd que Unicamente el 7.7% de los avales ciudadanos de las
unidades médicas seleccionadas, recibieron una capacitacion en 2017 para el buen
desempefio de sus funciones. Por lo anterior, la Directora de Atencién Médica manifesté por
medio de oficio que, instruyé al Gestor de Calidad Jurisdiccional para que dé inicio y se genere
la evidencia correspondiente sobre actividades de capacitacidon dirigida a los avales
ciudadanos y que ésta se realice de manera continua y permanente sobre las herramientas
vigentes para el monitoreo ciudadano.

En el transcurso de la auditoria y con motivo de la intervencidn de la ASF, esta entidad
fiscalizadora, conjuntamente con el ente fiscalizado, acordaron las recomendaciones
derivadas de la revision, asi como los mecanismos para su atencién, calendarizados en un
programa de trabajo. En relacidn con los compromisos acordados en dicho programa, la
Directora de Atencidon Médica de los Servicios de Salud de Zacatecas, realizé un programa de
trabajo 2019, en donde se establece que el Responsable Estatal de Aval Ciudadano, capacitara
bimestralmente a los Gestores de Calidad sobre el proceso y monitoreo del Aval Ciudadano;
a su vez, los Gestores de Calidad, capacitaran a los coordinadores jurisdiccionales,
responsables de las unidades médicas y a los avales ciudadanos, en ambos casos, haciendo
énfasis en la correcta elaboracion de los siguientes formatos: Cartas Compromiso, Formato
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para el Monitoreo Ciudadano (Sugerencias de Mejora y Seguimiento a la Carta Compromiso),
Encuestas de Satisfaccion, Trato Adecuado y Digno para consulta externa, hospitalizacion y
urgencias. Cabe hacer mencién que dicha actividad quedd establecida en un calendario de
actividades para su debida atencidn, con lo que se solventa lo observado.

Mecanismos de Atencion de Quejas, Denuncias y Sugerencias

13. Con base en la informacidn proporcionada por el Departamento de Calidad y Seguridad
del Paciente, se verificd la existencia y funcionamiento del Sistema Unificado de Gestién (SUG)
en el 92.3% de las unidades médicas de la muestra de auditoria; asimismo, se verificd que el
100.0% de dichos establecimientos médicos dispuso de un calendario de apertura del buzén,
dos unidades médicas a nivel personal y un calendario jurisdiccional para el resto de las
unidades; sin embargo, no se encontrd firmado en el apartado correspondiente al aval
ciudadano. Adicionalmente, se comprobd que sdlo en el 38.5% de las unidades médicas que
dispusieron del buzén SUG, el aval estuvo presente durante la apertura.

Por otra parte, al cuestionarle a los avales ciudadanos si existid a su alcance algin mecanismo
para presentar quejas, denuncias y sugerencias dentro de las unidades médicas, el 100.0%
respondid afirmativamente e identificé para tal efecto un buzén; de los avales que afirmaron
haber presentado alguna queja, denuncia o sugerencia, el 20.0% calificd la atencién de las
autoridades como suficiente, el 50.0% considerd la respuesta que le dieron como regulary el
30.0% nunca ha presentado inconformidades. Finalmente, al cuestionarles si han sido
convocados y han estado presentes durante la apertura del buzén de la unidad médica, el
70.0% menciond que fue convocado y estuvo presente durante la apertura del buzén de
quejas, denuncias y sugerencias, el 20.0% menciond que fue convocado pero no pudo asistir
y el 10.0% menciond que no fue convocado.

En el transcurso de la auditoria y con motivo de la intervencidon de la ASF, esta entidad
fiscalizadora, conjuntamente con el ente fiscalizado, acordaron las recomendaciones
derivadas de la revision, asi como los mecanismos para su atencion, calendarizados en un
programa de trabajo. En relacién con los compromisos acordados en dicho programa, la
Directora de Atencion Médica de los Servicios de Salud de Zacatecas, solicité a los
Coordinadores de las 7 Jurisdicciones sanitarias de la entidad y a los Directores de los
Hospitales, el apego a los lineamientos para el uso de la herramienta del Sistema Unificado
de Gestién (SUG).

Por lo anterior, se remitié el programa de trabajo 2019, en donde se establece que los
Gestores de Calidad deberan comunicar a los avales ciudadanos el calendario de apertura del
buzén del SUG programado en la unidad médica, con lo que se solventa lo observado.

Transparencia y Difusién

14. Con base en la informacidn proporcionada por el Departamento de Calidad y Seguridad
del Paciente, se verificd que el 84.6% de la muestra seleccionada, no presentd evidencia de
la publicacién de los resultados obtenidos de las encuestas y entrevistas realizadas por el Aval
Ciudadano. Por otra parte, la Directora de Atencion Médica, manifestd por medio de oficio
que, referente a la publicacién de resultados obtenidos en el monitoreo de Trato Digno, éstos
fueron difundidos en el tablero informativo de cada una de las unidades médicas al término
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de cada cuatrimestre; sin embargo, no se tuvo la precaucién de guardar evidencia fotografica
y agregarla a la carpeta ejecutiva de calidad.

Adicionalmente, al cuestionar a los avales ciudadanos de 10 unidades médicas de la muestra
de auditoria respecto de la publicacién de los resultados obtenidos en las encuestas y
entrevistas que realizaron a los usuarios en un espacio dentro de la unidad médica, el 70.0%
menciond que si publicé sus resultados, mientras que el 30.0% manifesté que no realizé dicha
accion.

En el transcurso de la auditoria y con motivo de la intervencidon de la ASF, esta entidad
fiscalizadora, conjuntamente con el ente fiscalizado, acordaron las recomendaciones
derivadas de la revision, asi como los mecanismos para su atencién, calendarizados en un
programa de trabajo. En relacién con los compromisos acordados en dicho programa, la
Directora de Atencion Médica de los Servicios de Salud de Zacatecas, solicité a los
Coordinadores de las 7 Jurisdicciones sanitarias de la entidad y a los Directores de los
Hospitales, se designe un espacio a la vista de los usuarios de los servicios de salud, para que
se publiquen los resultados de los monitoreos realizados por la unidad médica y por los avales
ciudadanos, al término de cada cuatrimestre, lo cual se deberd documentar y dejar evidencia
de ello.

Por lo anterior, se remitié el programa de trabajo 2019, en donde se establece que los
Gestores de Calidad deberdn publicar al término de cada cuatrimestre y a la vista de los
usuarios de las unidades médicas, los monitoreos realizados por la unidad médica y por los
avales ciudadanos. Cabe hacer mencién que dicha actividad quedd establecida en un
calendario de actividades para su debida atencidn, con lo que se solventa lo observado.

Evaluacion de la Gestidn y Resultados

15. De acuerdo con la documentacién entregada y analizada para los trabajos de auditoria
de la Participacion Social en Salud del estado de Zacatecas, se determiné que la figura de
participacién social, presentd fortalezas y debilidades, las cuales se mencionan a
continuacion:

FORTALEZAS

e Existe un drea dentro de la estructura de los Servicios de Salud de Zacatecas encargada
de coordinacidn, registro, operacién, seguimiento y evaluacion de los avales ciudadanos
en la entidad.

e Se elaboraron y enviaron los Informes de Seguimiento del Aval Ciudadano por cada
cuatrimestre de 2017 a la instancia coordinadora federal.

e Se utilizé la plataforma SIRAVAL para el registro de los avales ciudadanos.

DEBILIDADES

e No se instald la totalidad de avales ciudadanos en los establecimientos médicos que
deben disponer de dicha figura de participacion social.

e No se encuentra actualizado el sistema de registro del Aval Ciudadano.

e Nosellevd acabo la totalidad del monitoreo ciudadano en 2017, por lo que no se dispuso
de las cartas compromiso al ciudadano y de las guias de cotejo para el monitoreo
ciudadano para el total de las unidades médicas de la muestra de auditoria.
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e No se dispuso de evidencia en la que se demuestre que se le informé al Aval Ciudadano
sobre los avances de los compromisos establecidos con los responsables de las unidades
médicas.

e No existié congruencia entre lo expresado en las guias de cotejo para el monitoreo
ciudadano y las cartas compromiso al ciudadano en el 25.0% de los documentos
analizados.

e Delas 8 unidades que realizaron las encuestas de Indicadores de Trato Digno 2017, tanto
por la unidad médica como por el Aval Ciudadano, el 12.5% no cumplié con el minimo de
encuestas que deben de aplicar los avales.

e EI CECAS no realizd sus tres sesiones correspondientes a 2017.

e No se realizd un calendario de sesiones del CECAS.

e Nosellevé acabo lasupervision de la operacidn del Aval Ciudadano, en al menos el 10.0%
de los establecimientos médicos que disponen de dicha figura.

e No se invitd a participar al Aval Ciudadano en el COCASEP jurisdiccional.

e No se brindé capacitacidon al total de los avales ciudadanos de la muestra de auditoria
para el correcto desempefio de sus funciones.

e En el 61.5% de las unidades médicas que dispusieron del buzén SUG, el aval no estuvo
presente durante la apertura.

e No se dispuso de evidencia referente a la publicacién de los resultados obtenidos de las
encuestas y entrevistas realizadas por el Aval Ciudadano en un espacio visible dentro de
las unidades médicas.

En el transcurso de la auditoria y con motivo de la intervencion de la ASF, esta entidad
fiscalizadora, conjuntamente con el ente fiscalizado, acordaron las recomendaciones
derivadas de la revision, asi como los mecanismos para su atencién, calendarizados en un
programa de trabajo. En relacién con los compromisos acordados en dicho programa, la
Directora de Atencidn Médica de los Servicios de Salud de Zacatecas, remitié el programa de
trabajo de 2019 relacionado con el aval ciudadano para atender las debilidades detectadas,
en donde se establecieron las actividades a realizar debidamente calendarizadas para su
atencién por parte del Responsable Estatal de Aval Ciudadano y por los Gestores de Calidad,
con lo que se solventa lo observado.

Consecuencias Sociales

Las insuficiencias determinadas en el proceso de participacion social en el sector salud, no
permitieron que sus figuras participativas tuvieran la cobertura y alcance de actuacién
previstos por la normativa, a efecto de apoyar el logro de sus obijetivos, vigilar y dar
seguimiento a la gestién y resultados de la accidn institucional con la cual se vinculan, y
coadyuvar a su desarrollo eficiente y transparente.

Resumen de Observaciones y Acciones

Se determinaron 14 observaciones las cuales fueron solventadas por la entidad fiscalizada
antes de la integracidn de este informe.
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Dictamen

La Auditoria Superior de la Federacion revisé la figura del Aval Ciudadano en una muestra de
13 unidades médicas y 10 avales ciudadanos. La auditoria se practicé sobre la informacion
proporcionada por la entidad fiscalizada, de cuya veracidad es responsable.

En el estado de Zacatecas existid un avance en la estrategia de impulsar la participacién social
en el sector salud mediante la constitucidn, registro, operacion y seguimiento de los avales
ciudadanos, ya que existid6 un area dentro de la estructura de los Servicios de Salud de
Zacatecas encargada de coordinacién, registro, operacion, seguimiento y evaluacion de los
avales ciudadanos en la entidad; se utilizé la plataforma SIRAVAL para el registro de los avales
ciudadanos; se elaboraron y enviaron los Informes de Seguimiento del Aval Ciudadano por
cada cuatrimestre de 2017 a la instancia coordinadora federal. No obstante, se encontraron
areas de mejora, ya que no se instaldo la totalidad de avales ciudadanos en los
establecimientos médicos que deben de disponer de dicha figura de participacion social; la
base de datos del Aval Ciudadano y el sistema de registro del mismo, no se encuentran
actualizadas; no se llevo a cabo la totalidad del monitoreo ciudadano en 2017, por lo que no
se dispuso del total de las cartas compromiso al ciudadano ni de las guias de cotejo para el
monitoreo ciudadano; no se le informd al Aval Ciudadano sobre los avances de los
compromisos establecidos con los responsables de las unidades médicas; no existio
congruencia entre lo expresado en las guias de cotejo para el monitoreo ciudadano y las
cartas compromiso al ciudadano en el 25.0% de los documentos analizados; de las 8 unidades
que realizaron las encuestas de Indicadores de Trato Digno 2017, tanto por la unidad médica
como por el Aval Ciudadano, el 12.5% no cumplié con el minimo de encuestas que deben de
aplicar los avales; el CECAS no realizd sus tres sesiones correspondientes a 2017; no se realizo
un calendario de sesiones del CECAS; no se superviso la operacién del Aval Ciudadano, en al
menos el 10.0% de los establecimientos médicos que disponen de dicha figura; no se invitd a
participar al Aval Ciudadano en el COCASEP jurisdiccional; no se capacité al total de los avales
ciudadanos de la muestra de auditoria para el correcto desempefio de sus funciones; el aval
no estuvo presente durante la apertura del buzén de quejas, denuncias y sugerencias y no se
publicaron los resultados obtenidos de las encuestas y entrevistas realizadas por el Aval
Ciudadano en un espacio visible dentro de las unidades médicas. Cabe sefialar, que en todos
estos casos ya se dispone de un programa de trabajo calendarizado con mecanismos de
atencioén e instrucciones que atendieron las observaciones realizadas.

En conclusién, el Gobierno del Estado de Zacatecas, cumplid parcialmente con las
disposiciones normativas referentes a la implementacidn y operacion de los mecanismos y
acciones para la promocidn, constitucidn, funcionamiento, control y seguimiento de los
avales ciudadanos.
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Servidores publicos que intervinieron en la auditoria:

Director de Area Director General

Lic. Juan Evaristo Castillo Melo Lic. Jaime Alvarez Hernandez

Comentarios de la Entidad Fiscalizada

Es importante sefalar que la documentacién proporcionada por la entidad fiscalizada para
aclarar o justificar los resultados y las observaciones presentadas en las reuniones fue
analizada con el fin de determinar la procedencia de eliminar, rectificar o ratificar los
resultados y las observaciones preliminares determinados por la Auditoria Superior de la
Federacidén y que se presentd a este dérgano técnico de fiscalizacion para efectos de la
elaboracidn definitiva del Informe General Ejecutivo del Resultado de la Fiscalizacidn Superior
de la Cuenta Publica.

Apéndices
Areas Revisadas

El Departamento de Calidad y Seguridad del Paciente de los Servicios de Salud de Zacatecas.
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