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Presentacion

El Manual de Procedimientos y Lineamiento Técnico Administrativos (tomo Il), que hoy se pone
a disposicion de los titulares de unidades médicas/organicas de la Direccion de Servicios
Médicos Adscrita la Coordinacion General de Construccion de Comunidad del H. Ayuntamiento
de Guadalajara, tiene por objeto establecer las bases, criterios y directrices para orientar de

forma ordenada, uniforme y sistematica a la organizacion.

En esta administracion municipal 2015 — 2018, se estd enfocando hacia el desarrollo
organizacional para lograr mejores eficiencias en los procesos de trabajo, asi como los de
comunicacién, y las guias del tomo |l son, por tanto, una herramienta técnico-administrativa

gue contribuird en dicha intencion.

Documentar los programas de trabajo, el manual de servicios al publico y la
reglamentacién de la operacién de la Junta Directiva”, buscan potencializar los procesos de
trabajo mediante acciones (planes operativos de accién) y el establecimiento de servicios

concretos y accesibles a la poblacién de Guadalajara y a visitantes.

La Subdireccion de Planeacién, Innovacidon y Evaluaciéon, junto con sus dos
departamentos: (innovacién y desarrollo y, el de Informacién y Evaluacién), estaran dirigiendo
los procesos para lograr el cometido antes mencionado, y se pide apoyo total, el esfuerzo es
conjunto, de ambos lados y no unilateral. Los usuarios de los servicios prehospitalarios y de los

servicios médicos de urgencias que tienen las “Cruz Verde” lo tomaran con agrado.
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Introduccion

Dentro del desarrollo organizacional se contempla todo lo relacionado con la organizacion, los
procesos y los diagndsticos situacionales, es por ello, que este conjunto de guias (tomo ll),
contribuirdn en parte, a lograr la eficiencia organizacional y en el cumplimiento de estandares
de calidad; cada guia se encuentra dividida por medio de pestaiias, separadores que a

continuacion se comentan:

El separador uno, trata de la “guia técnica para construir un programa de trabajo”, ésta guia va
acompafada, ademas, de un archivo electrénico que sirve como plantilla para dicho fin. La guia
busca unificar y estandarizar los criterios para su elaboraciéon y pretende que el titular de cada

unidad médica u organica, construya su plan de trabajo.

El separador dos, contiene un reglamento, el cual, regula el actuar de la Junta Directiva, el
mamotreto se le denomina “Reglamento de la Junta Directiva”, en el contenido de dicho
documento, estipula la operacién y el quehacer de todos los participantes. Este drgano es un
ente de asesoramiento consultivo que propone, autoriza y evalla estrategias relacionadas con
la planeacidn, direccién, organizacidn, administracidn y prestacién de los servicios que se
ofrecen en las unidades médicas, con el fin de dar direccidn vy vigilar el puntual alcance de las

metas y proyectos que se establezcan para la Direccion de Servicios Médicos Municipales.

El separador tres contiene la “guia técnica para elaborar el manual de servicios al publico”. Esta
guia pretende facilitar la construccién del referido manual bajo ciertos lineamientos, y al igual
gue la guia técnica para construir programas de trabajo, también va acompanada de su formato

electrdnico para facilitar su construccién.
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Direccion de Servicios Médicos Municipales 2015 - 2018.
Mision

Otorgar servicios de atencion prehospitalaria y de urgencias médicas con alta eficiencia, calidad
y seguridad de los pacientes; asi como, promover las condiciones para la prevencién, proteccién

y promocién de la salud.

Vision 2042

En el ano 2042, la Ciudad Guadalajara ha sido declarada “Ciudad Saludable” porque brinda las
condiciones para que la gente viva mas afios con mejor salud, ya que de manera planificada en
las colonias y barrios - donde se desenvuelven cotidianamente las personas — se han fortalecido
y creado las “condiciones para la salud colectiva” contribuyendo de esta manera a construir

ciudadania y comunidad.

Cuando los ciudadanos estan enfermos o sufren un accidente, las instituciones de los
tres niveles de gobierno establecidas en la Ciudad de Guadalajara y su area conurbada,
integradas en un “Sistema Metropolitano de Salud”, ofrecen sus servicios con calidad y trato
digno, satisfaciendo las expectativas y necesidades de una poblaciéon cada vez mas consciente
del cuidado de su salud. Los Servicios Médicos Municipales de la Zona de Guadalajara,
constituidos en una “Red Metropolitana de atencién prehospitalaria y urgencias médicas”,

cuentan con patrimonio propio y personalidad juridica, y operan con alta eficacia y eficiencia.

Por todo lo anterior, los niveles de proteccién y atencién de la salud alcanzados estan
contribuido a la eliminacién de la pobreza y al desarrollo integral de las ciudades y las personas,
quienes disfrutan de una mayor calidad de vida dentro un ambiente digno y seguro, logrando
que Guadalajara y el area metropolitana sea reconocida como un lugar para crecer sanamente

y vivir con armonia.
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Las estrategias rectoras para lograr la vision 2042

Sentar las bases para vocacionar, eficientar y modernizar de
manera paulatina la gerencia de las unidades médicas, y
consolidarlas como proveedores competitivos del Seguro
Popular.

Construir el andamiaje para implementar la Red
Metropolitana de Atencidn Pre hospitalaria y Urgencias
Médicas, y su integracion estratégica en el Sistema Estatal de
Salud.

Ciudad Saludable: fortalecer, orientar y crear de forma
planificada espacios publicos, servicios y programas
municipales como la primera linea de defensa contra riesgos
sanitarios, de promociéon de la salud y prevencion de
enfermedades.
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Decalogo de Valores

Los valores son normas de convivencia de la especie humana, son un conjunto de caracteristicas
positivas y validas para un desarrollo de vida plena. Son principios rectores que nos fortalecen y
nos sacaran adelante.

Compromiso

Este valor permite que un servidor publico dé todo de si mismo para conseguirlos objetivos
planteados, tenemos que lograrlo/hacerlo"”. Para lograr este valor, se requiere de una promesa
a cumplir, del proceso que se realiza para cumplirlo y el cumplimiento en si mismo de forma
holistica.

Respeto

El servidor publico, no debe hacer las cosas que vayan en contra de la naturaleza, debe hacer
posible las relaciones de convivencia y comunicacion efectivas entre sus companeros y los
ciudadanos, el respeto es condicidn indispensable para el surgimiento de la confianza, para vivir
sin agresiones, para pensar libremente sin represalias, para actuar con equidad y, para aceptar a
los demds tal y como son.

Congruencia

La clave para generar confianza y credibilidad entre los ciudadanos, es actuar de conformidad
con lo que se dice, lo que se hace y lo que se piensa. La congruencia, es la accidon intrinseca de
nosotros como servidores publicos.

Responsabilidad.

El proceder de los servidores publicos, debe de estar encaminado a la satisfaccion plena de
nuestros usuarios/pacientes, por tanto, todo lo que hagamos surge de nosotros mismos y de
nadie mas, no se tiene que culpar a otros, debemos afrontar nuestras acciones con entereza. La
responsabilidad tiene que ver con nuestros actos y éstos a nuestras promesas y compromisos,
tenemos que cumplir. Hacer lo correcto es un signo de madurez y dignidad humana; por eso el
servidor publico debe:

e Responder por sus actos, ser consciente e Hacer lo que se debe hacer.

del dafio que puede generar y asumir las e  Evitar excusarse y justificarse.

consecuencias con dignidad. . T .
e Tener iniciativa e inteligencia para hacer

e Cumplir en forma cabal sus deberes y bien lo que se hace.
obligaciones, bajo el actuar de sus

e Valorar lo importante de lo urgente.
derechos P &
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Honradez

El trabajador de la salud, sabe que este valor es la probidad, rectitud, integridad y honestidad
personal en el actuar cotidiano con base en la verdad y la auténtica justicia. La honradez es la
razon de pensar, decir y actuar.

Trato digno

El ciudadano reclama un trato digno en todo momento, especialmente en situaciones tan
sensibles como es la salud. Aplicable en acciones, actitudes y respuestas cordiales, que la
poblacién espera del gobierno, a través de la coordinacion de todas sus areas especialmente
bien dirigida por la Direccion de Servicios Médicos Municipales.

Humanitarismo

El orgullo del trabajador de la salud, gira alrededor de la capacidad que se tiene para sentir
afecto, comprension y sobre todo, solidaridad hacia las demas personas, se vive en una misma
comunidad que busca un mismo fin, la trascendencia.

Amabilidad

Para el trabajador de la salud sabe que ser amable es tratar a las personas en forma digna,
porque tiene el derecho a ser amado, por tanto, se debe serd afectuoso, agradable, gentil y
servicial, incluso humorista o alegre. Ser amable también es ser atento, brindar atencion y
respeto en equidad, pero con énfasis en los desvalidos, y necesitados.

Honorabilidad

Como profesionales, somos capaces de dar respeto y emitir merecidas opiniones hacia los
demads y reciprocamente, se deben recibir, el honor se obtiene y se recibe a través del respeto
total a nuestros semejantes.

Eficiencia

El servidor publico busca de forma permanente, hacer correctamente lo que tiene que hacer,
para aumentar la capacidad operativa y resolutiva de: los procesos pre-hospitalarios, de las
unidades de atencion a urgencias y de las areas administrativas. En suma, este valor tiene que
ver con “hacer las cosas correctas, de manera correcta en el tiempo correcto”.

Direccidn de Servicios Médicos Municipales  Subdireccidn de Planeacion Innovacion y Desarrollo  Departamento de Innovacién y Desarrollo
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Modelo Conceptual de Atencion

Un modelo, es la representacion grafica que ayuda a entender algo que no se puede palpar o
ver directamente. Un modelo no es una realidad, trata de una abstraccion de la realidad y que
inspira a trabajar para lograrlo. Por tanto, se puede decir que un modelo conceptual, es la
imagen conceptual del ideal de lo que deberia ser, o de lo que se esperar ser para cumplir con la
razon de ser o misidn organizacional; trata de una imagen que proporciona una direcciéon o
patréon para alcanzar a través de la praxis de todos los trabajadores. El objetivo del modelo
conceptual es la de representar la realidad en términos ideales, en la cual, se observan
imagenes que se relacionan con otros elementos que son esenciales.

El Modelo Conceptual para la Atencion en la Direccién de Servicios Médicos Municipales del
Gobierno de Guadalajara es el siguiente:

(o)
/'./JJQJ!G

|euossd

Fuente: Direccidon de Servicios Médicos Municipales de Guadalajara/ Subdireccién de Planeacion, Innovacién y
Evaluacidn/ Departamento de Innovacion y Desarrollo. Febrero 2016
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El modelo conceptual que se presenta, tiene como centro de todos los procesos al usuario tanto
interno como externo, razén y motivo que llevan a la mision y visién propuestas.

Existen 3 procesos sustantivos o vitales de los servicios médicos municipales del Gobierno de
Guadalajara son:

. La atencién de urgencias médico-quirurgicas,
J La atencidn prehospitalaria
. Los servicios de prevencién y promocidn a la salud.

Todos estos procesos estan encaminados y dirigidos a la plena satisfaccidon de los usuarios y
tienen tanto al personal operativo de las diferentes categorias como al personal directivo en
circulares concéntricas permanentes alrededor de estos procesos, impulsados por valores
inmersos en una espiral continua de calidad y calidez.

Este modelo centrado en el ser humano (el usuario) promueve la integracién de los mandos
operativos y directivos en un mismo fin: El humanitarismo, ello a través de la creacién de la
comunidad que se dirige hacia su transformacién en una ciudad saludable.
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Politicas rectoras
1. Todo usuario de nuestros servicios, debe recibir atencion médica de calidad, con calidez

y con trato digno, por tanto, nuestros servicios deben darse de forma eficaz y oportuna,

2. Toda atencion médica debe otorgarse bajo el enfoque de la seguridad del paciente, y

evitar asi, dafios colaterales,

3. Los usuarios deben estar tranquilos por sus pertenencias, por ello, es que todas sus

cosas seran respetadas por el personal de Servicios Médicos Municipales,

4, Para unificar los criterios de atencién, todos los procedimientos y procesos de trabajo
deben estar plenamente estandarizados, y asi, promover la mejora continua de los

mismos,

5. Todo usuario que demanda atencién médica, debe ser atendido por pequefio que sea su
padecimiento, por tanto, debe ser estabilizado y referenciado a otra institucion de alta

complejidad médica cuando el caso lo amerite e implementar el cero rechazo,

6. El actuar de los trabajadores, debe responder plenamente a la normatividad vigente, con

relacion a la atencién médica, y

7. Los trabajadores de las unidades de atencién a urgencias médicas, deben: Trabajar y
documentar su actividad administrativa; practica médica y apegarse a las guias tomo |l

de practica clinica.
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Fundamento Legal

Ordenamiento: Reglamento de la Administracion Publica Municipal de Guadalajara.

Titulo Sexto: Coordinaciones Generales.

Capitulo I: Disposiciones Comunes

Articulo 94. Los manuales de organizacion y procedimientos de las dependencias deben ser
propuestos por los titulares de las mismas, autorizados por el Presidente Municipal y por la
Coordinacion General de Administraciéon e Innovacion Gubernamental y en consecuencia, de
observancia obligatoria para los servidores publicos municipales.

Asimismo, el Presidente Municipal debe expedir los acuerdos, circulares internas y otras
disposiciones particulares necesarias para regular el funcionamiento de las dependencias que
integran la administracién publica municipal.

Capitulo VI Coordinacién General de Construccién de Comunidad.

Seccion Quinta: Direccion de Servicios Médicos Municipales.

Articulo 149. La Direccidn de Servicios Médicos Municipales, tiene las siguientes atribuciones:

l. Participar en la construccién del modelo metropolitano, con énfasis en la educacion para
la salud, la prevencién y el autocuidado, con las dependencias competentes;

. Planear, dirigir y controlar los programas que se instrumenten en el municipio en
materia de salud, asi como su operacion;

. Mejorar la cobertura de servicios de salud para urgencias médicas, atendiéndolas en
tiempo, ya sea por accidente o por enfermedad;

V. Promover programas de activacién fisica en lugares publicos, para impulsar estilos de
vida sana, y trabajar en la prevencion de enfermedades de mayor prevalencia y costo
social, en coordinacidn con las dependencias competentes;

V. Operar un sistema sanitario de atencidn, con vinculacién funcional de todas las
instituciones publicas y privadas del sector salud que actian en el municipio;

VI. Emprender la reingenieria del sistema de salud, en correspondencia con el nuevo
modelo de gestién de la ciudad multipolar, alineando la estructura y funciones a las
nuevas responsabilidades;

Direccidn de Servicios Médicos Municipales  Subdireccidn de Planeacion Innovacion y Desarrollo  Departamento de Innovacién y Desarrollo
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VII.  Desarrollar los protocolos de intervencién especifica para los padecimientos de alta
prevalencia y tipos de trauma en accidentes;

VIIl. Realizar el saneamiento y preservacion de los entornos habitacionales, escolares vy
laborales como condicionantes de la salud de las personas, en coordinacién con las
dependencias competentes;

IX. Promover y proponer la celebracidon de convenios con las dependencias competentes,
para la consecucion de sus fines;

X. Realizar acuerdos con otras secretarias para llevar a cabo trabajos intermunicipales y de
coordinacion interinstitucional, en cuanto sean compatibles y necesarios para lograr un
objetivo social;

XI. Planear, dirigir y controlar los programas que se instrumenten en el municipio en
materia de salud, asi como su operacion;

XII. Dirigir y controlar la operacién de las dependencias del Ayuntamiento encargadas de la
prestacion de los servicios de salud en el municipio;

XIlI.  Autorizar, apoyar y evaluar el desarrollo y cumplimiento de los programas de ensefianza,

educacion continua y adiestramiento en el servicio médico;

XIV. Informar a la Coordinacion General de Construcciéon de Comunidad, los avances de sus
actividades, y resultado de analisis estadisticos que permitan medir la capacidad de
respuesta de la Direccidn en los términos y condiciones que indique su Coordinador; y

XV. Las demas previstas en la normatividad aplicable.
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Introduccion

La Subdireccién de Planeaciéon Innovacién y Evaluacién, a través del Departamento de
Innovacidn y Desarrollo, presenta la 12.versién de la “Guia Técnica para Construir un Programa
de Trabajo”.

La presente guia, nos sefiala la metodologia y nos proporciona directrices y lineamientos
técnicos-administrativos para conformar un programa de trabajo, Estos lineamientos deben ser
tomados en cuenta por todos los titulares de las areas administrativas u organicas que
conforman la Direccidn de Servicios Médicos Municipales de Guadalajara.

No se puede dejar a un lado el aspecto de la mejora continua en los servicios de salud
que se ofrecen a nuestros usuarios, por lo que se propone, documentar los programas anuales
de trabajo con un enfoque de calidad y mediante el desglose de proyectos operativos.

Se hace la aclaracién de que este documento coincide casi en su totalidad con la Guia
Técnica para Elaborar Programas de Trabajo de la Secretaria de Salud Jalisco, dado que el autor,
es la misma persona que elabora el de la Direccion de Servicios Médicos Municipales de
Guadalajara.

Objetivo:

Proporcionar a los responsables de unidades administrativas u orgdnicas de la Direccién de
Servicios Médicos Municipales, los lineamientos técnico-administrativos para unificar los
criterios en la construccidn/elaboracion de su programa de trabajo.

Elaboracion: 17 de noviembre del 2015 Actualizacion: 23 de diciembre del 2015 Nivel:: 1II Clave: 006GT-SD1_001
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A. Lineamientos

Las politicas a las que deberan sujetarse los trabajadores de las unidades administrativas u
organicas son:

1. Con la finalidad de unificar criterios de disefio, solo se deberd utilizar el formato
establecido en esta Guia para Construir un Programa de Trabajo, para ello, debe ponerse
en contacto al Departamento de Innovacidn y desarrollo para solicitar el formato
electrdnico.

2. Todo programa de trabajo que se elabore en las unidades administrativa u organicas,
deben autorizarse por el Director de Servicios Médicos Municipales, previa firma de
aprobacion del titular de la subdireccién correspondiente y las firmas de dictaminado y
revisado por el titular Subdireccidon de Innovacién y Evaluacién y el departamento de
Innovacion y Desarrollo respectivamente.

3. El titular de la unidad administrativa u organica, debe asignar una persona o grupo de
personas, que seran las encargada(s) de construir el programa de trabajo de su centro de
responsabilidad.

4, Es responsabilidad del titular de la unidad administrativa u orgdnica, la de coordinar y dar
seguimiento hasta la conclusion del programas de trabajo y presentarlo a su
dictaminacion correspondiente.

Elaboracion: 17 de noviembre del 2015 Actualizacion: 23 de diciembre del 2015 Nivel:: 1II Clave: 006GT-SD1_001
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B. Generalidades

Las organizaciones inteligentes siempre estdn buscando la forma de coordinar sus esfuerzos
para alcanzar los resultados que desean y enfrentar de la mejor forma las adversidades que se
les puedan presentar. Para poder efectuar esto, es necesario que la organizacion defina los
resultados que pretende alcanzar, asi como la problematica a la que se debe enfrentar y
ademas de establecer las acciones que permitiran la obtencion de los resultados esperados con
el minimo desgaste de recursos. A este proceso de analisis se le conoce como planeacidn.

Se puede decir que la planeacion consiste en hacer un andlisis del trabajo a realizar para
un determinado tiempo y organizar los recursos, ademds de dirigir las acciones para lograr un
determinado fin. Para no perder de vista los resultados obtenidos en el ejercicio de la
planeacion es importante plasmarlos por escrito y al documento que contiene la planeacién se
le lama plan.

Todos los planes contienen informacion general sobre los resultados que la organizacion
desea alcanzar y las acciones que emprenderd para lograrlo, sin embargo, no describen la
forma, ni los recursos que se requieren para la obtencion de dichos resultados. Es por esto que
se requiere un ejercicio posterior a la planeacion en el que se definan las acciones generales que
se deben realizar, las titulares y trabajadores de las areas responsables de realizarlas, a través
de un cronograma general que permita la evaluacién de los avances en el logro de los
resultados. A este documento se le denomina o conoce como programa.

Una vez que se ha construido el programa, se deben describir las acciones detalladas que
de manera coordinada y complementaria permitirdn la realizacién de las acciones generales,
ademas de definir: el objetivo que se pretende alcanzar con éstas, los responsables de la
ejecucién de cada una de ellas y, los periodos o fechas de realizacidon. Toda esta informacion
conforma los llamados proyectos. Los proyectos a su vez se desglosan de tal forma que
describen las principales actividades que se deben realizar para que el proyecto planteado, se
cumpla con las metas que se pretenden alcanzar al término de cada una de ellas.

Los proyectos del programa no son mas que paquetes de esfuerzos (acciones) que
responden a las necesidades presentes, con el propdsito de capitalizar una oportunidad y de
encauzar nuestras fortalezas a un bien comun. Entre los principales beneficios al contar con un
programa de trabajo, son los siguientes:
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v Se dirige la acciéon (nuestro quehacer) hacia la satisfaccién del cliente o usuario,
concretizando los mejores servicios y elevando la productividad y la efectividad.

v Propicia el habito de la mejora y favorece la calidad como un objetivo comun.

v Los procedimientos, las politicas, los informes, los sistemas, las estrategias, etc., se
modificardn de acuerdo con la necesidad de cambiar.

v Contribuye con el rompimiento de las barreras entre las areas funcionales, pues los
proyectos requieren conjuntos de individuos unidos por un objetivo comun.

v Puede preverse el impacto del programa de trabajo y con base a esto, se deben tomar
decisiones en la etapa de implantacion.

Una herramienta agil y ventajosa que se utiliza como método de analisis y diagndstico
colectivo, para tratar un problema desde multiples perspectivas y que facilite la construccién del
programa de trabajo, es la matriz FODA. FODA es el acrénimo de Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades, y Amenazas.

La plantilla del analisis FODA se presenta en una matriz de cuatro secciones, una para
cada uno de los elementos: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

Factores Internos Factores Externos No
Controlables Controlables
Fortalezas Oportunidades
(+) (+)
Debilidades Amenazas

(-) (-)

Fortalezas: Son aquellos elementos positivos que la organizacidon posee en el momento
del andlisis y que constituyen recursos muy importantes para alcanzar los objetivos de la
organizacién. Las fortalezas se pueden clasificar en los siguientes aspectos: a) del servicio que se
brinda, b) financieros, c) de mercadeo, d) organizacionales, e) de control, asi como, f) recursos,
habilidades y actitudes positivas que se utilizan para lograr sus objetivos.
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Oportunidades: Son los elementos o factores que se generan en el ambiente externo a
la organizacion (fuera de la institucién) y que ésta, podria aprovechar para hacer posible el logro
de sus objetivos. En fin, son aquellas situaciones externas, positivas, que se generan en el
entorno, y que una vez identificadas pueden ser aprovechadas para el beneficio de la
institucion.

Debilidades: Son todos aquellos elementos, recursos, habilidades y actitudes que la
empresa tiene en el momento del analisis, las cuales constituyen barreras para lograr la buena
marcha de la organizacion. También se pueden clasificar en los siguientes aspectos: a) del
servicio que se brinda, b) financieros, c) de mercadeo, d) organizacionales, c) de control. Pensar
en debilidades es pensar en lo "negativo" que tenemos y que nos impide avanzar y nos estanca
como organizacion.

Amenazas: Son situaciones negativas que se presentan en el ambiente externo y que
pueden hacer mas graves los problemas de la organizacion y afectan directamente el
desempefio de la organizacion.

Una vez establecidas las prioridades para el futuro inmediato, se procede a planear
cuidadosamente la solucién de los problemas seleccionados y la manera en que se
aprovecharan las oportunidades, se mejoraran las fortalezas o se evitaran las amenazas y y se
buscard disminuir debilidades organizacionales.

En sintesis:

v Las fortalezas deben utilizarse.

v Las oportunidades deben aprovecharse.

v Las debilidades deben reducirse o bien, eliminarse.
v Las amenazas deben esquivarse o sortearse.

Es importante que toda organizacion tenga los proyectos necesarios tendientes a
eliminar las debilidades, mediante la utilizacion de las fortalezas y el aprovechamiento
oportunidades de la unidad administrativa u orgdnica, y ademds, que puedan esquivar las
amenazas del entorno, tal que, esto permitira que la unidad incremente la calidad en Ia
prestacion de sus servicios y en el desempeno de sus procesos internos.

Elaboracion: 17 de noviembre del 2015 Actualizacion: 23 de diciembre del 2015 Nivel:: 1II Clave: 006GT-SD1_001
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C. Elementos basicos que integran un programa de trabajo

1. Portada 6. Politicas Rectoras 10. Inventario de Proyectos
2. Contenido 7. Objetivo 11. Desglose de proyectos
3. Antecedentes 8. Diagndstico estratégico 12. Colaboradores

4. Marco juridico 9. Listado de estrategias 13. Autorizacion

5. Lo que motiva a seguir

PORTADA: Es la cara principal del documento, en la cual se consighan o evidencian los
siguientes componentes:

Nombre de la Unidad: Aqui debe establecerse el nombre de la unidad y/o area a la que
corresponde el documento.

Titulo del Documento: Debe establecerse el nombre del programa de trabajo indicando el

tiempo que abarcara el mismo; por lo regular, se pueden elaborar programas por periodos
de seis meses a un afio.

Fechas de Elaboracion; indica el dia, mes y el aio en el que se inicié con la elaboracién del
programa y la fecha de actualizacion es el dia, mes y el afio en el cual se manda a firmas el

documento y por ultimo, la fecha autorizacidn, la cual corresponde al dia, mes y afio en que

se autorizoé el documento por las autoridades correspondientes.

En la portada también se encuentran dos campos mas, trata del nivel documenta y de la
clave del documento. Estos datos son de control documental interno del Departamento de
Innovacion y Desarrollo

CONTENIDO: El contenido se encuentra en la “Plantilla @ ososesoepesace:
= Actualizar la tabla de contenido |25 S

B Actualizar campos

Programa de Trabajo” como campos automaticos o

Word esta actualizando I tabla de contenido

. . Editar campo... meros de pagina
tabla de contenido, una vez concluido el documento (o Actiyar o desactvar cédigos de campo = e
. A Fuente.. ceptar ancelar
cada que desee) debe actualizar los campos, para ello, = ...
. . s, . i Vifietas | »
debe posicionar el ratéon (mouse) sobre el contenidoy = s I
A Estilos »

dar click del botén derecho, y seleccionar “Actualizar

campos” y posterior a ello, escoger “Actualizar sélo los numeros de pdgina”, una vez hecho este
proceso, Word actualizara la paginas automaticamente.

Elaboracion: 17 de noviembre del 2015 Actualizacion: 23 de diciembre del 2015 Nivel:: 1II Clave: 006GT-SD1_001
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ANTECEDENTES: Se debe describir una breve sintesis de los principales eventos que han
acontecido a la unidad o area que elabora el programa de trabajo, como resultado del ejercicio
de revisién sobre los logros y hechos a los que se han tenido que enfrentar para poder
consolidarse como la unidad que actualmente son.

Actividades Sobresalientes: También en este apartado, se describen los acontecimientos

mas importantes que ha vivido hasta la fecha la unidad; con la finalidad de identificar los
logros, que permiten a los miembros de la unidad sentirse orgullosos de su desempefio y
favorezcan la integracion de los mismos. Si no se desea anotar acciones sobresalientes, debe
borra de la “Plantilla Programa de Trabajo” lo referente a este subtitulo y dejar iunicamente
los antecedentes.

MARCO JURIDICO: Son aquellos ordenamientos juridicos vigentes en los cuales se sustenta la
elaboracién del programa de trabajo. La “Plantilla Programa de Trabajo” ya contiene el marco
normativo.

LO QUE MOTIVA A SEGUIR: Este apartado contiene los siguientes puntos:

Misién: es la razon de ser o fin Ultimo de una empresa u organizacién, para este caso, la
“Plantilla Programa de Trabajo” ya contiene la Misidn de la Direccion de Servicios Médicos
municipales.

Contribucion a la mision: Aqui debe establecerse la forma en como contribuye con la Misidn

de la Direccién de Servicios Médicos Municipales.

Vision 2042: En este punto se enuncia la visién de la Direccién de Servicios Médicos
Municipales para el afio 2042.

Las estrategias rectoras para lograr la vision salud Guadalajara 2042: Aqui se establecen

tres estrategias que se tienen presentes para lograr la vision 20142

Decdlogo de Valores: Se enuncias y se definen los valores compartidos que tiene la Direccidon

de Servicios Médicos Municipales, estos constituyen la base del actuar diario de todo el
personal.

POLITICAS RECTORAS: En este punto se enuncian las siete politicas rectoras que tiene la
Direccion de Servicios Médicos Municipales a las que todos deben asirse.

Elaboracion: 17 de noviembre del 2015 Actualizacion: 23 de diciembre del 2015 Nivel:: 1II Clave: 006GT-SD1_001
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OBIJETIVO: Consiste en la descripcién de lo que se pretende alcanzar con la construccion del
programa de trabajo y la ejecucion del mismo, asi como su intencion al ser elaborado, texto que
ya viene capturado en la “Plantilla Programa de Trabajo”.

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO: Consiste en realizar un ejercicio de analisis y evaluacién grosso
modo de la situacion que prevalece actualmente en la unidad a fin de detectar oportunidades
de mejora y definir algunos de los puntos sobre los que se centrara el programa de trabajo.

Si asi lo decide, incorpore un primer parrafo indicando una breve descripcion de lo que para los
trabajadores de la unidad administrativa u organica, considera que es un diagndstico
estratégico.

Un diagndstico estratégico al menos incluye los siguientes puntos:

Los Servicios que se ofrecen: Aqui deben establecerse los principales productos o servicios

gue la unidad ofrece en su actuar diario, para ello, la “Plantilla Programa de Trabajo” tiene
tres columnas para anotarlos.

Identificacion de Clientes: Se debe describir un listado de los principales usuarios que son

quienes reciben los productos o servicios finales que la unidad genera y que pueden son
internos y externos.

Matriz FODA: Consiste en realizar un diagnostico de la situacion que prevalece en la unidad
con el fin de identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, que la unidad
posee, para facilitar la elaboracion del programa y encauzarlo hacia la mejora de la calidad en
la prestacion de los servicios de la unidad.

LISTADO DE ESTRATEGIAS: Aqui se establece una lista de todas las estrategias a desarrollar y se
acomodan en una tabla de Word, la cual contiene los siguientes puntos:

No.: Aqui se debe establecer un nimero consecutivo para identificar los programas que se
enlisten.

Estrategia: En este espacio se debe colocar el nombre que llevara la estrategia que se
identificd para cumplir con la planeacion desarrollada. Pueden existir varias estrategias y
debe colocarse una por cada rengldn.

Responsable: Consiste en definir el nombre de la persona que sera responsable de darle
seguimiento al desarrollo y ejecucién de la estrategia propuesta, también debe participar en
ella (la estrategia).

Elaboracion: 17 de noviembre del 2015 Actualizacion: 23 de diciembre del 2015 Nivel:: 1II Clave: 006GT-SD1_001
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Observaciones: Aqui debe escribirse la informacion que se considere relevante para realizar

alguna aclaracién sobre el contenido del listado.

INVENTARIO DE PROYECTOS: Consiste en enlistar todos los proyectos que se requieren para
poder cumplir con uno de las estrategias establecidas en el listado de estrategias, debiendo
contener, para su mejor comprension, los siguientes apartados:

Estrategia No.: En este espacio se debe colocar el nimero y el nombre de la estrategia que

se esta desagregando en proyectos, la estrategia es alguna de las que anotd en el listado de
estrategias.

No.: Aqui se establece un nimero consecutivo que identifica los proyectos que se requieren
para cumplir con la estrategia.

Proyecto: En este espacio se debe colocar el nombre que tendrda el proyecto que se
identificd. Generalmente una estrategia requiere de varios proyectos para su realizacién, por
lo que debe colocar solo un proyecto por renglén.

Objetivo: Debe establecerse, en este apartado, el resultado esperado que se pretende
alcanzar con el proyecto que se definid y su intencidn.

Responsable: Este apartado es para colocar el nombre de la persona que sera responsable de
la ejecucidn del proyecto y de lograr el objetivo del mismo.

Fecha: Aqui se establece la fecha en la que el proyecto debe iniciar y la fecha en la que el
mismo debe concluirse.

Observaciones: En este espacio se escribe la informacidon que se considere relevante para

realizar alguna aclaracién sobre el contenido de los proyectos o sobre algun supuesto.

DESGLOSE DE PROYECTOS: Consiste en desarrollar de forma detallada el contenido de un
proyecto, para su mejor comprension y facil evaluacién. Se conforma con los siguientes puntos:

Proyecto No.: Espacio donde se debe colocar el nombre del proyecto que se va a desagregar.

Estrategia: En este espacio se debe colocar el nUmero y nombre de la estrategia del proyecto
a desglosar.

Areas Involucradas: Definir en este espacio, las dreas de la unidad que deben participar para

que el proyecto se lleve a cabo.
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No.: Aqui se establece el nimero consecutivo para identificar las principales acciones que
se requieren para cumplir con el proyecto.

Principales Acciones: Establecer, en estos espacios, la descripcidon narrativa de la accién

primordial que se requiere, para la ejecucidn del proyecto. La ejecuciéon de un proyecto
requiere de varias acciones principales, por lo que soélo se escribird una acciéon por
renglon.

Meta: En este apartado se colocara la meta que se pretende alcanzar con la realizacion de
la accién descrita; no se debe olvidar que las metas son cuantificables.

Responsable: Consiste en escribir el nombre de la persona que sera responsable de la
ejecucion de la accién y el logro de la meta.

Fecha: Aqui se establece la fecha en la que la accién debe iniciar y la fecha en la que la
misma debe quedar concluida.

Observaciones: En este espacio se escribe lo que se considere relevante o, realizar alguna

aclaracion sobre el contenido del desglose del proyecto.

COLABORADORES: Consiste en establecer el nombre del responsable de la unidad
administrativa u orgénica y el de los que colaboraron en la conformacién del Programa de
Trabajo.

AUTORIZACION: Es el apartado que contiene los nombres y puestos de las personas encargadas
de elaborar, revisar, dictaminar, aprobar y autorizar el programa de trabajo de la unidad

administrativa u organicas. Cuando existan mas de dos personas que trabajaron en la
elaboracidon del programa, solamente la que documentd en el formato oficial y liderd el
documento, serd quien aparezca en la portada, todos los demas participantes, se anotaran en el
apartado de colaboradores.

Cuando se trate de unidades administrativas que en sus procesos sean la atencién médica,
qguien debe aprobar los programas de trabajo, serd el titular de la Subdireccion de Atencién
Médica de Urgencias, si sus procesos son de corte administrativo, lo aprueba el titular de la
Subdireccién de Servicios Administrativos y por ultimo si sus procesos son de atencidn
prehospitalaria, el que aprueba sera el titular de la Subdireccién de Atencién Prehospitalaria.
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Antecedentes
Escriba aqui el texto de los antecedentes de su unidad administrativa u organica
ACCIONES SOBRESALIENTES
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Marco Juridico
¥"  Reglamento de la Administracion Piblica Municipal de Guadalajara,
¥" Manual de Organizacién de la Direccion de Servicios Médicos Municipales de
Guadalajara.
Lo que Motiva a Seguir
MisioN
Otorgar servicios de atencion prehospitalaria y de urgencias médicas con alta eficiencia,
calidad y seguridad de los pacientes; asi como, promover las condiciones para la
prevencién, proteccidn y promocion de la salud.
CONTRIBUCION DE (NOMBRE DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA U ORGANICA) A LA
MiSION
Escribir en qué contribuye |a unidad con la misidn de la Direccion de Servicios Médicos
Municipales
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suadalajara

VisION 2042

En el afio 2042, |la Ciudad Guadalajara ha sido declarada “Ciudad Saludable” porque brinda las
condiciones para que la gente viva mas afios con mejor salud, ya que de manera planificada en
las colonias y barrios - donde se desenvuelven cotidianamente las personas — se han fortalecido y
creado las “condiciones para la salud colectiva” contribuyendo de esta manera a construir

ciudadania y comunidad.

Cuando los ciudadanos estén enfermos o sufren un accidente, las instituciones de los tres
niveles de gohierno establecidas en la Ciudad de Guadalajara y su drea conurbada, integradas en
un “Sistema Metropolitano de Salud”, ofrecen sus servicios con calidad v trato digno,
zatisfaciendo las expectativas y necesidades de una poblacion cada vez mds consciente del
cuidado de su salud. Los Servicios Médicos Municipales de la Zona de Guadalajara, constituidos
en una "Red Metropolitana de atencién prehospitalaria y urgencias médicas”, cuentan con

patrimonio propio v personalidad juridica, v operan con alta eficacia y eficiencia.

Por todo lo anterior, los niveles de proteccion y atencion de la salud alcanzados estén contribuido
g la eliminacion de la pobreza v al desarrollo integral de las ciudades y las personas, quienes
disfrutan de una mayor calidad de vida dentro un ambiente digno y seguro, logrando que
Guadalajara y el drea metropolitana sea reconocida como un lugar para crecer sanamente y

vivir con armonia.

LAS ESTRATEGIAS RECTORAS PARA LOGRAR LA VISION SALUD GUADALAJARA 2042

Sentar las bases para vocacionar, eficientar y modernizar de manera paulatina la
gerenciade lasunidades médicas, y consolidarlas como proveedores competitivos del
Seguro Popular.

Construir el andamiaje para implementar la Red Metropolitana de Atencidn Pre
hospitalariay Urgencias Medicas, y su integracion estratégica en el Sistema Estatal de
Salud.

Ciudad Saludable: fortalecer, orientar y crear de forma planificada espacios publicos,

servicios y programas municipales come la primera linea de defensa contra riesgos
sanitarios, de promocion de la salud y prevencign de enfermedades.

Achalizacson:
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DECALOGO DE VALORES

Los valores son normas de convivencia de la especie humana, son un conjunto de caracteristicas
positivas v validas para un desarrollo de vida plena. Son principios rectores que nos fortalecen y
nos sacaran adelante.

Compromiso

Este valor permite que un servidor publico dé todo de si mismo para conseguirlos objetivos
planteados, tenemos que lograrlo/hacerlo”. Para lograr este valor, se requiere de una promesa a
cumplir, del proceso que se realiza para cumplirlo ¥ el cumplimiento en =i mismo de forma
holistica.

Respeto

El servidor puablico, no debe hacer las cosas que vayan en contra de la naturaleza, debe hacer
posible las relaciones de convivencia y comunicacion efectivas entre sus companeros y los
ciudadanos, el respeto es condicion indispensable para el surgimiento de la confianza, para vivir
=in agresiones, para pensar libremente sin represalias, para actuar con equidad v, para aceptar a

los demas tal v como son.

Congruencia
La clave para generar confianza y credibilidad entre los ciudadanos, es actuar de conformidad
con lo que se dice, lo que se hace y lo que se piensa. La congruencia, es la accion intrinseca de

nosotros como servidores plblicos.

Responsabilidad.

El proceder de los servidores plblicos, debe de estar encaminado a la satisfaccion plena de
nuestros usuarios/pacientes, por tanto, todo lo que hagamos surge de nosotros mismos v de
nadie mas, no se tiene que culpar a otros, debemos afrontar nuestras acciones con entereza. La
responsabilidad tiene que ver con nuestros actos y éstos a nuestras promesas y COmMpromisos,
tenemaos que cumplir. Hacer lo correcto es un signo de madurez y dignidad humana; por eso el
servidor publico debe:

* Responder por sus actos, ser consciente ¢ Hacer lo que se debe hacer.

del dafio que puede generar v asumir las s Evitar excusarse y justificarse.

consecuencias con dignidad. L ] . .
¢ Tener iniciativa e inteligencia para hacer

bien lo que se hace.

o Cumplir en forma cabal sus deberes y
obligaciones, bajo el actuar de sus
derechos

*  Valorar lo importante de lo urgente.

Nombre de la Unidad Administratva u Orgénica Lﬁlﬂiﬁ';'&‘?,.....(.,,,.ﬂ
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Politicas Rectoras

1. Todo usuario de nuestros servicios, debe recibir atencion médica de calidad, con calidez y
con trato digno, por tanto, nuestros servicios deben darse de forma eficaz y oportuna,

2. Toda atencion médica debe otorgarse bajo el enfoque de la seguridad del paciente, para
evitar dafios colaterales,

3. Los usuarios deben estar tranquilos por sus pertenencias, por ello, es que todas sus cosas
seran respetadas por el personal de Servicios Médicos Municipales,

4. Para unificar los criterios de atencidn, todos los procedimientos y procesos de trabajo
deben estar plenamente estandarizados, y asi, promover la mejora continua de los
mismos,

3. Todo los usuario que demanda atencion médica, debe ser atendido por pequefio que sea
zu padecimiento, por tanto, debe ser estabilizado y referenciado a otra institucion de alta
complejidad médica cuando el caso lo amerite e implementar el cero rechazo,

6. El actuar de los trabajadores, debe responder plenamente a la normatividad vigente, con
relacion a la atencion médica, y

7. Las unidades de atencion a urgencias médicas, deben trabajar v documentar su actividad
administrativa, practica médica v apegarse a las guias de practica clinica.

Objetivo

Implementar los diferentes proyectos de trabajo gque se requieran llevar a cabo en el corto y

mediano plazo, para dar cumplimiento al objeto de la unidad vy a |la razon de ser de la Direccion

Servicios Meédicos Municipales.
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Diagnostico Estratégico
Escribir una breve descripcion de lo que para usted es el diagndstico estratégico.
LOS SERVICIOS QUE SE OFRECEN
» Anotar los serviciosinternos « Anotar los servicios. « Anotar los servicios
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Unidad Administrativa
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D. Metodologia

De la Planeacion Estratégica a la Planeacion Operativa

Lo deseable es que todo el personal que colabora en los Servicios Médicos Municipales, esté en
coordinacién y plena vinculaciéon con los objetivos, estrategias, proyectos operativos vy
prioridades del gobierno municipal.

¢Qué es lo que falta?, Sélo falta enriquecerlos con proyectos o metas operativas de accion.

El proceso de vinculacion operativa, tiene los siguientes beneficios y resultados:

Beneficios:

v Los diferentes esfuerzos de la unidad administrativa u organica se enfocan a un mismo
rumbo.

v Eltitular asegura la colaboracion efectiva de toda su gente.
v Las acciones de la unidad toman sentido de logro y de avance.
v El personal se identifica con la unidad.

v Se promueve el trabajo de equipo.

Resultados:

v Enlas unidades administrativas u orgdnicas se trabaja por proyectos o metas.

v Sevinculan las acciones a la Direccidon de Servicios Médicos Municipales.

v Se hace mas eficiente |la gestion administrativa y se optimiza el uso de los recursos.

v La comunicacidn se hace mas efectiva y se mejora el clima laboral.

La planeacion se quedaria en un magnifico suefio si no se concretara a través de la planeacién

operativa, por eso es importante establecer la vinculacién entre lo estratégico y lo operativo.
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Proyectos:

Para elaborar un proyecto se requiere cierta sensibilidad que se va adquiriendo con la practica.
El proyecto en si, es un bosquejo de lo que se va a realizar, es definir la posible ruta que se ha
de seguir para alcanzar una meta. Es posible que en algunas ocasiones pueda suceder que lo
proyectado con lo realizado sea diferente, pero el elaborarlo nos da una idea de lo que pudiera
pasar.

En la practica es imposible abarcar todas las variantes por las que atraviesa un proyecto, pero el
hacerlo es como tomar una fotografia de un posible acontecimiento por ocurrir.

Para elaborar un proyecto se sugiere tomar en cuenta los siguientes puntos:

v Diagndstico de la situacion.

v Establecimiento de objetivos.

v Determinacién de metas y cobertura.

v ldentificaciéon de las acciones a desarrollar.

v Estimacion, asignacién y distribucion de recursos humanos, materiales, tecnoldgicos y
financieros necesarios para el desarrollo de las acciones.

v Determinacién de funciones y responsabilidades para la ejecucién de las acciones.

v ldentificaciéon de los mecanismos administrativos necesarios para la ejecucién y control de
las acciones.

v Seleccidn de las dreas, criterios y responsables de la evaluacién.

Estos puntos son simplemente una referencia que se sugiere para definir la situacién especifica
en cada Unidad administrativa u organica, para que elaboren su programa de trabajo. Y para
ello se desarrolla el siguiente modelo donde se visualiza como se debe de elaborar el programa
de trabajo con sus proyectos operativos.
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Pag. 32




DIRECCION DE SERVICIOS MEDICOS MUNICIPALES
Subdireccidn de Planeacidén, Innovacién y Evaluacion
Departamento de Innovacién y Desarrollo ar

Servicios
Médicos Municipale:

Construccién de Comunida

(o

Gobierno de

Guadalajara Guia Técnica para Construir un Programa de Trabajo

PROCESO RECOMENDADO

|= == ProcesoRecomendado - = ==+ =+ = =t i e i m i m e e = = =

22 |dentificar a partir de
la necesidades de salud 1
las estrategias de la .
Direccién de SMM 1

1. Realizar la Planeacién
Estratégica o Diagndstico

3. Definir Estrategias y 1

. . royectos .
1 Situacional proy |
| " 1 |
. 2b |dentificar las .
I . estrategias de la unidad 1

administrativa con base N

en Dx Situacional 4. Desarrollar cada
proyecto con
acciones medibles y
e e e e e evaluables

1
1

C= I

I |

/- = Seguimiento delPrograma — - —-—- == = = — i — i — i — e — - - ~ - ;

|

1 b 1

. > o

6. Evaluacién de las L .

1 7. Enderezar rumbo s . 5. Dar seguimiento a las I Admiriatners gl |

. mediante nuevas — acciones propuestas : .

| ! HEV, detectar [PIREE ‘-r-l_

decisiones planteadas ©

desviaciones | |

Cabe hacer mencién que algunas personas, primero parten de realizar el diagndstico y
después establecen las metas y otras lo hacen a la inversa. Por lo tanto, se sugiere este modelo
para facilitar la elaboracion del programa de trabajo y lograr la estandarizacion en la
elaboracién de los mismos.

APLICACION:

Para llevar a cabo este trabajo se debe de reunir minimo el Cuerpo de Gobierno de cada unidad
administrativa y organica y, realizar su planeacion estratégica, después se elabora el diagndstico
situacional, para posteriormente, formular su programa de trabajo con estrategias y proyectos
de cada una de las areas que componen su unidad.
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Ejemplo: Como construir el Programa de Trabajo:

DIRECCION DE SERVICIOS MEDICOS MUNICIPALES
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Departamento de Innovacidn y Desarrollo I ar | Micon M miciis

Guia Técnica para Construir un Programa de Trabajo

Objetivo: Realizar el Programa de Trabajo de la unidad administrativa organica.

Punto 1.

Punto 2a

Punto 2b

Punto 3

Puede llevar a cabo un proceso de planeacién estratégica o bien, partir de un

diagndstico situacional, con ello obtendra el analisis de las necesidades internas y

del entorno.

A partir de las necesidades de salud que tienen los habitantes de Guadalajara,

identificar las estrategias de la Direccidn de servicios Médicos Municipales.

Identifica las estrategias propias de la unidad administrativa u organica.

e Se recomienda involucrar a todas las dreas de su unidad, ya que habra quien

aporte algo para mejorarlo.

Una vez concluido el proceso de diagndstico situacional, se procede a identificar las

estrategias que deberdn establecerse en su unidad para trabajar en ellas, debe

hacer uso de las fortalezas y oportunidades que le permitan disminuir o eliminar

las debilidades de la unidad y esquivar las posibles amenazas que se puedan

presentar.

Una vez identificados estas estrategias, deben enlistarse en forma numerada en la

tabla de Word para tal fin, la cual se localiza en la “Plantilla de Programa de

Trabajo”, estableciendo para ello, los responsables de cada uno de estos.

Ejemplo:

LISTADO DE ESTRATEGIAS

No.

PROGRAMA

RESPONSABLE

Mejorar la atencidon en dreas hospitalarias

Dr. Eduardo Gastélum Montes

A continuacidn se deben definir los proyectos que deberdn ejecutarse para que se cumpla la

estrategia, estableciendo para cada uno de ellos, el objetivo que pretende alcanzar, asi como, el

responsable y las fechas de inicio y terminacién de cada proyecto.

Elaboracion: 17 de noviembre del 2015 Actualizacion: 23 de diciembre del 2015
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INVENTARIO DE PROYECTOS
Estrategia: 1 Mejorar la atencion en dreas hospitalarias
No. Proyecto Objetivo Responsable

Lic. Raymundo Ortega Sdnchez

Contar con viveres en buen estado y en cantidades Fecha
1 Ampliar el almacén de viveres suficientes para abastecer oportunamente a la
cocina. INICIO TERMINO
15/02/2016 20/11/2016

Dra. Martha Celina Villareal Ortiz

Establecer un proceso dgil, que permita reducir el Fecha
tiempo de espera para el ingreso a dreas
hospitalarias.

Mejorar el proceso de admision a dreas
hospitalarias

INICIO TERMINO

08/01/2016 12/04/2016

Observaciones

Punto 4 Desarrolla cada proyecto en acciones medibles, cuantificables y evaluables, es
decir, debes desagregar cada proyecto en sus principales acciones.

Para desagregar cada uno de los proyectos que se enlistaron, se debe utilizar un
formato para cada uno de ellos; en primer orden, se debe anotar el nombre del
proyecto, seguido del nombre de la estrategia a la cual forma parte y
posteriormente, las areas que estaran involucrados o que podrian apoyar con el
proyecto.

La parte fuerte de este formato es la identificacién de las principales acciones que
incluird cada proyecto; cada uno de ellos, debe tener una meta 100 por ciento
medible y evaluable, también debe ser asignada a un responsable, el cual debe
realizar dicha accion y por ultimo, se establecen las fechas de inicio y terminacion
de cada accion.

La parte final de este formato, corresponde a un pequefio apartado que al igual
que los formatos anteriores, tiene la finalidad de anotar alguna(s) observacién(es)
pertinente(s) o aspecto que sea necesario comentar o aclarar.
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Ejemplo:
DESGLOSE DE PROYECTOS

Proyecto No.: 1 Ampliar el almacén de viveres
Estrategia No.: ] Mejorar la atencidn en dreas hospitalarias
Areas Involucradas: Administracion, Mantenimiento, Cocina, Recursos Financieros.

Principales Fecha

No. . Meta Responsable
Acciones INICIO TERMINO

Definir mediante un plano arquitectdnico, los espacios
requeridos para ampliar el sub-almacén de cocina y estimar
el presupuesto del mismo.

Encargado de
Mantenimiento

Elaborar proyecto

. 2B 20/02/2016 | 25/02/2016
arquitectonico.

Autorizacion del
2 proyecto
arquitectdnico.

i izacio i 5ni Subdirector
Ge.st/on.alr la autorizacion del p/anq arqu/tecton./co y Ia o : 25/02/2016 | 05/03/2016
asignacion de los recursos necesarios para su ejecucion. Administrativo

i i i i i6 Encargado de R.
Transferencia de Realizar las transferencias de recursos para la asignacion del g 05/03/2016 | 10/03/2016

3 recursos. proyecto. Financieros
Observaciones:

Punto 5 Da seguimiento a las acciones y metas.
Nombra a un coordinador para que sea responsable de las acciones y supervise sus
avances.

Punto 6 Evaluacion de las acciones.
El cuerpo de Gobierno de cada Centro de Responsabilidad debe evaluar el
proyecto en cuestion.

Punto 7 Enderezar el rumbo.
Cuando las acciones establecidas no estan dando el resultado esperado, es
necesario replantear las acciones necesarias o implementar otras mas para lograr
el fin que se habia proyectado

Elaboracion: 17 de noviembre del 2015 Actualizacion: 23 de diciembre del 2015 Nivel:: 1II Clave: 006GT-SD1_001
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E. Glosario de términos

Acciones: Es el conjunto de actividades que describen de forma detallada lo
gue se requiere realizar para poder ejecutar un proyecto.

Estrategia: Es aquel donde se definen todos aquellos eventos donde
intervendran cada una de las dreas para cumplir con los planes
de la institucion y que estan constituidos por proyectos.

Meta: Resultados que se pretenden alcanzar con la realizacion de cada
proyecto.

Objetivo: Se define como el fin que se pretende alcanzar con la realizacion
de las acciones que prevé la estrategia y responde a la pregunta
para qué se van a llevar a cabo las acciones.

Plan: ES plasmar por escrito la Planeacion que se ha de llevar a cabo

para cumplir con los objetivos establecidos.

Programa de Trabajo: Documento que se elabora en las unidades administrativas u
organicas y que contiene todas las estrategias anuales con sus
respectivos proyectos.

Proyecto: Conjunto de acciones afines y complementarias y que tiene como
caracteristicas, un responsable, un periodo de ejecucion y el
resultado esperado. Resuelven un problema o aprovechan una
oportunidad, son las que dan valor agregado.

Elaboracion: 17 de noviembre del 2015 Actualizacion: 23 de diciembre del 2015 Nivel:: 1II Clave: 006GT-SD1_001
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F. Colaboradores
Jefe del Departamento de Innovacion y Desarrollo
Dr. Rubén Contreras Cabrera.
Asesor en Sistemas Organizacionales
Lic. Ma. Luz Rosales Brisefio
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G. Autorizacion

Elaboré

Rubrica

DR. RUBEN CONTRERAS CABRERA
Jefe del Departamento de Innovacién y Desarrollo

Aprobé:

Rubrica

DR. ARTURO MUzQuiz PERA
Subdirector de Planeacion, Innovacién y Evaluacion

Autorizo:

Rubrica

DR. FERNANDO PETERSEN ARANGUREN
Director de Servicios Médicos Municipales

Fecha de Autorizacion

23 de diciembre del 2015

8

Servicios
-'-'|“I-_- Médicos Municipales

Construccién de Comunidad
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Capitulo I: De laJunta Directiva y su conformacién

Articulo 1.- La Direccidén de Servicios Médicos Municipales de Guadalajara, con base en su
manual de organizacién, cuenta con una comision interna de asesoramiento
consultivo denominada Junta Directiva.

Articulo 2.- La Junta Directiva es una instancia de participacidn colegiada que tiene por
objeto: Proponer, autorizar y evaluar estrategias relacionadas con la planeacion,
direccidén, organizacién, administracion y prestacion de los servicios que se
ofrecen en las unidades médicas, con el fin de dar direcciéon y vigilar el puntual
alcance de las metas y proyectos que se establezcan para la Direccidén de Servicios
Médicos Municipales para la mejora continua del desempefo en lo particular a la
metropolizacién de los servicios.

Articulo 3.- La Junta Directiva (Junta) se integrara por los siguientes miembros propietarios,
los cuales tendran voz y voto:

l. Un Presidente, que sera el Titular de la Direccion de Servicios Médicos
Municipales.

Il. Un Secretario Técnico, que serd el Responsable de la Subdireccién de
Planeacidn, Innovacion e Informacion

lll. Cinco vocales, los cuales seran los titulares de las siguientes unidades
administrativas u organicas de la Direccion de Servicios Médicos
Municipales, a saber:

1. Subdireccion de Atencion Prehospitalaria,

2. Subdireccién de Atencidn de Urgencias Médicas,
3. Subdireccion de Servicios Administrativos,

4. Departamento de Ensefianza e Investigacion, y
5

Departamento de Coordinacién de UAPS y Casas de Salud.

Articulo 4.- El Presidente de la Junta, auxiliado por el Secretario Técnico, podra invitar a las
sesiones de la misma a los directores de las unidades médicas de urgencias y a

Elaboracion: 17 de noviembre del 2015 Actualizacion: 23 de diciembre del 2015 Nivel:: 1 Clave: 009N-DSMM_001
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responsables de alguna otra unidad organica, contenidas en el Manual de
Organizacidn, quienes asistirdn con voz, pero sin voto.

Capitulo Il: De la Operacién de la Junta Directiva y las prohibiciones

Articulo 5.- La Junta Directiva tendra las funciones sefialadas en el Manual de Organizacion
de la Direccidn de Servicios Médicos Municipales.

Articulo 6.- La Junta celebrard sesiones ordinarias de trabajo, una vez cada dos meses, y
extraordinarias, cuando asi se requiera

Las sesiones ordinarias deben ser convocadas a través del Secretario Técnico, con
al menos cinco dias naturales de anticipacidn.

Las sesiones extraordinarias, seran convocadas dependiendo de la premura de los
temas a desahogar, pudiendo ser hasta el mismo dia en que se requieran llevarse
a cabo.

Articulo 7. Para que haya quérum legal, serd necesaria la asistencia de mas del 50% de sus
miembros en primera convocatoria, y en segunda convocatoria, con los que se
presenten; con lo que se podrd declarar abierta y legalmente la sesion, y sus
acuerdos tendran plena validez.

Articulo 8. El Presidente de la Junta, tendra las siguientes atribuciones:

a) Indicar al Secretario técnico los temas relevantes a tratar en las sesiones de
trabajo.

b)  Proponer a los integrantes de la Junta, el calendario anual o programacion
de sesiones ordinarias,

c) Indicar al Secretario Técnico se cite extraordinariamente a sesiones de
trabajo de la Junta, para tratar temas prioritarios o urgentes,

d) Dar seguimiento a los acuerdos asumidos en coordinacién con el Secretario
Técnico,

Elaboracion: 17 de noviembre del 2015 Actualizacion: 23 de diciembre del 2015 Nivel:: I Clave: 009N-DSMM_001
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e)  Presidir, conducir y moderar las sesiones de trabajo de la Junta, y

f) Autorizar la minutas de trabajo elaboradas por el Secretario Técnico.
Articulo 9. El Secretario Técnico, tendra las siguientes actividades:

a) Validar que los temas a presentar en las sesiones de trabajo, sean
estratégicos y vitales para el adecuado desempefnio de la Direccién de
Servicios Médicos Municipales

b) Integrar la agenda de temas a tratar en las sesiones de trabajo,

c) Convocar a sesiones ordinarias y extraordinarias a todos los integrantes de
la Junta,

d) Llevar el registro de la agenda en cuanto a los temas a tratar en cada sesion,

e) Tomar nota del desarrollo de las sesiones y de los acuerdos alcanzados,
elaborar la minuta o acta correspondiente a cada sesion de trabajo, y
recabar las firmas de los integrantes de la Junta,

f) Apoyar con el seguimiento de los asuntos y acuerdos tratados en las
sesiones de trabajo, al Presidente de la Junta de Gobierno, y

g) Integrar y resguardar el expediente de actas y acuerdos de las reuniones
ordinarias y extraordinarias, y

h) En ausencia del Presidente, debe sustituirlo, asi como conducir y moderar el
desarrollo de las sesiones de la Junta.

Articulo 10. Los Vocales, tendran las siguientes actividades:

a) Participar ordenada y activamente en las sesiones de trabajo, y llegar con la
puntualidad debida,

b)  Proponer a la Junta Directiva, temas relevantes que deban ser tratados en
las mismas,

c) Analizar los asuntos abordados en las sesiones de trabajo, con plena
responsabilidad para emitir su voto, y

d) Dar tramite y atender los acuerdos tomados por la Junta para lograr mayor
eficiencia en los servicios médicos y de urgencias que se brindan a la
poblacién.

Elaboracion: 17 de noviembre del 2015 Actualizacion: 23 de diciembre del 2015 Nivel:: 1 Clave: 009N-DSMM_001
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Articulo 11.

Articulo 12.
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En caso de empate, el Presidente de la Junta Directiva, en su cardcter de Director
de Servicios Médicos Municipales, podra emitir un segundo voto.

Los participantes en las reuniones de la Junta, tienen las siguientes prohibiciones:

a) Revelar informacidn sobre los temas tratados en la Junta cuando el caso asi
lo amerite,

b) Distorsionar las decisiones tomadas en la Junta,

c) Inhibir sistemdticamente la buena marcha de las reflexiones y de las
actividades de la Junta,

d) Desintegrar las relaciones entre los miembros de la Junta, y
e) Interrumpir, sin autorizacion del moderador, las intervenciones de los
miembros de la Junta.

Capitulo Ill: De los temas a exponer en las sesiones de trabajo

Articulo 13.

Articulo 14

Articulo 15

Elaboracion:

Los temas a exponer deben ser relevantes y estratégicos para mejorar el
desarrollo de los servicios, para ello, el Secretario Técnico, validara los temas a
exponer.

Los temas se componen aspectos inamovibles en cuanto a lo siguiente apartados:

a) Planteamiento del problema (utilizar informacién confiable o estadisticas
oficiales y, citar la fuente y fecha de corte.

b)  Proponer alternativas de solucidon cuya implementacion sea factible de
llevarse a cabo, y

c) Establecer los acuerdos a asumirse como compromiso.

Para las exposiciones, los ponentes deben auxiliarse con ldminas realizadas en
Power Point o de algin otro medio audiovisual y, deberdn tener las siguientes
caracteristicas:

a) Entregar con anticipacion su exposicion al Secretario Técnico.

17 de noviembre del 2015 Actualizacion: 23 de diciembre del 2015 Nivel:: I Clave: 009N-DSMM_001
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b)  La duracién debe ser de maximo 15 minutos considerado el tiempo para los
preparativos técnicos,

c) Preparar el tema en cinco u ocho diapositivas efectivas (no incluye la pagina
inicial ni la de despedida),

d) Las diapositivas deben contener poco texto, imagenes, esquemas, cuadros
o tablas alusivas al tema o punto que esta tratando,

e)  Utilizar frases cortas o parrafos concretos,

f) Cada lamina debe expresarse entre dos y dos y medio minutos,

g) Utilizar hasta 5 colores en los textos,

h)  Las transiciones o movimiento en las diapositivas, deben ser con efecto
rapido,

i) No lea las diapositivas, elabore notas del orador y exponga con voz activa, y

j) Entregar preferentemente, un ejemplar del tema expuesto a cada miembro
de la Junta.

Articulo 15  El Secretario Técnico conformard un expediente con cada una de los temas y
conservara todos los archivos electrdnicos de las presentaciones.

Capitulo 1V: Del formato de Minuta

Articulo 16  Las minutas deben ser elaboradas mediante el siguiente formato.

Elaboracion: 17 de noviembre del 2015 Actualizacion: 23 de diciembre del 2015 Nivel:: 1 Clave: 009N-DSMM_001

@ - pég. 7

Construccion '/
de Comunidad y P E—




Direccion de Servicios Médicos Municipales 8
L | Servicios
ar gnédlcos, N!jurglclpalges
. . trucci ]
Reglamento de la Junta Directiva vt
Gobierno de
Guadalajara
g farvicion
= Acta de la Reunidon de la Junta de Directiva o
Guadalajara Guadalajara 2015 - 2018
recha 17 e dicembre del 2015 o]
Lugar:  xuuxx
0-00/15
Imicig:  wx wux horas Termind: xx-xxxxx horas
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Presidente Secretario TEécnico
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Director de Servicios Médicos Municipales Subdirector de Flaneacion, Innovacion y Evaluadon
Vocales
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Subdireccion de Atencion de Urgencias Médicas Departamento de Ensefianza & Investizacion
Or. luan Pablo Preciado Dr. Ricardo Zavala Hernandez
Subdireccion de Atencion Prehospitalaria Coordinacidn de UAPS y Casax de Salud
Lic. Adriana Alatorre Gomar
Subdireccion de Servicios Administrativos
Invitados Especiales
Mombre: Mombre:
Cargo Cargo
Mombre: Mombre:
cargo Cargo
L
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Introduccion

La Guia técnica para elaborar el manual de servicios al publico de la Direccion de
Servicios Médicos Municipales de Guadalajara, es un instrumento técnico-administrativo que no
tiene precedente alguno en esta dependencia municipal, por ello, es que la Subdirecciéon de
Innovacion y Evaluacion, a través del Departamento de Innovacién y Desarrollo, ha puesto el
empeio necesario para que las unidades de atencidn médica, estén en condiciones de elaborar
su manual en apego a estos lineamientos y lograr estandarizar cada uno de los servicios y

manuales.

Esta administracién 2015 - 2018, ha tenido a bien el emitir la presente herramienta
administrativa en su primera versién, para facilitar la elaboraciéon del Manual de servicios al
publico de las unidades médicas de urgencias denominadas “Cruz Verde”, adscritas a la
Subdireccién de Atencion de Urgencias Médicas de la Direccion de Servicios Médicos

Municipales de Guadalajara.

Elaboracion: 28 de diciembre del 2015  Actualizacién: 24 de junio del 2016 Nivel: II Clave: 025GT-SD1_001
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A. Los servicios al publico.

Se entiende por servicio, al resultado que se obtiene de aplicar un cumulo de tareas o
actividades para satisfacer las necesidades de un usuario, que, para el caso de nuestra
institucion, son los habitantes de Guadalajara, las cuales se dan a través de la prestacién del
servicio.

La percepcién de los usuarios por la prestacidon de nuestros servicios, serd tangible en el
momento en que nuestros usuarios o pacientes, reciban nuestras atenciones. La percepcién de
la poblacidén, se tornara en una calificacion que probablemente sea reprobatoria al momento de
contrastar dichos servicios contra lo establecido en el Manuales de Servicios al Publico. Si
nuestros servicios son aprobados por la ciudadania, estaremos en posibilidad de lograr una
mejor imagen institucional y lograremos posicionar a los Servicios Médicos Municipales, en uno
de los peldafios mads altos de la Administracién Publica Municipal.

Los servicios publicos son y serdn la esencia de todo érgano de

gobierno. Son un reflejo del cimulo de actividades
cotidianas y estratégicas que los trabajadores
implementan dia a dia. En cada servicio se quiere
implementar la innovacién para dejar la huella y la
esencia de cada uno de los involucrados en el
otorgamiento de los mismos.

Un aspecto importante que se quiere hacer resaltar, es
gue nuestras estructuras organizacionales (la de Servicios
Médicos Municipales y las estructuras de las Unidades Médicas de

procesos de trabajo, porque se sabe que éstos, son la fuente que emana los servicios que la

Urgencia “Cruz Verde”), estan disefiadas con base a los principales

ciudadania requiere.

La clave para lograr servicios de calidad, radica en la actitud y aptitud de todos los trabajadores
al servicio de nuestra comunidad, ello, a través de pensamientos positivos y de actos de
responsabilidad que nos llevan a la accidn con sentido. Ahora bien, con base en nuestro
“Modelo conceptual para la atencién”, el usuario se encuentra al centro del mismo y los
principales macro procesos de nuestra dependencia, estan dirigidos a la completa satisfaccién
de los usuarios de nuestros servicios.

Elaboracion: 28 de diciembre del 2015  Actualizacién: 24 de junio del 2016 Nivel: II Clave: 025GT-SD1_001
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El Modelo Conceptual para la Atencién en la Direccidn de Servicios Médicos Municipales

del Gobierno de Guadalajara es el siguiente:

Oy
g |euosidd

Fuente: Direccidn de Servicios Médicos Municipales de Guadalajara/ Subdireccién de Planeacidn, Innovacién y Evaluacion/ Departamento

de Innovacién y Desarrollo. Febrero 2016.

El modelo conceptual que se presenta, tiene como centro de todos los procesos al

usuario tanto interno como externo, razén y motivo que llevan a la misidn y visién propuestas.

Existen 3 macroprocesos sustantivos o vitales de los servicios médicos municipales del

Gobierno de Guadalajara son:

e La atencidn de urgencias médico-quirurgicas,
e La atencidn prehospitalaria

e Los servicios de prevencion y promocién a la salud.

Elaboracion: 28 de diciembre del 2015  Actualizacion: 24 de junio del 2016 Nivel:  II  Clave: 025GT-SD1_001

Pag. 6

Mh,



DIRECCION DE SERVICIOS MEDICOS MUNICIPALES

Subdireccién de Planeacidn, Innovacion y Evaluacion (<]
72 Servici
Departamento de Innovacién y Desarrollo I = I Medicos Municipales
Construccién de Comunidad
Gobierno de , , . .. RT
Guadalajara Guia Técnica para Elaborar el Manual de Servicios al Publico

Todos estos macroprocesos estdn encaminados y dirigidos a la plena satisfaccién de los
usuarios y tienen tanto al personal operativo de las diferentes categorias como al personal
directivo en circulares concéntricas permanentes alrededor de estos procesos, impulsados por

valores inmersos en una espiral continua de calidad y calidez.

Este modelo centrado en el ser humano (el usuario) promueve la integracion de los
mandos operativos y directivos en un mismo fin: El humanitarismo, ello a través de la creacion

de la comunidad que se dirige hacia su transformacion en una ciudad saludable.

Elaboracion: 28 de diciembre del 2015  Actualizacién: 24 de junio del 2016 Nivel: II Clave: 025GT-SD1_001
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B. El manual de servicios al publico

El Manual de servicios al publico integra en lo posible, la informacién precisa y concisa
acerca de los tramites y servicios que una Dependencia del sector publico proporciona a la
ciudadania. En consecuencia, este manual debe ser un documento de facil consulta con
informacién clara, redaccién sencilla y evitar el uso de términos técnicos que dificultan la
comprensién y entendimiento.

El componente fuerte del referido manual de servicios al publico es una cédula que contiene los
requisitos minimos indispensables para otorgar los mismos a la ciudadania, ademas, contiene
los horarios, domicilio y el proceso grosso modo que se implementarda para otorgarlos.

La cédula también contiene entre otros campos mas, una referencia sobre los costos que tienen
los servicios, sin embargo, los costos siempre serdn modificados anualmente por la ley de
ingresos municipal, y estos montos, los de la ley, son los que tendran que aplicarse.

Elaboracion: 28 de diciembre del 2015  Actualizacién: 24 de junio del 2016 Nivel: II Clave: 025GT-SD1_001
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C.

Objetivos del manual

El propdsito del Manual de servicios al publico, es para que se constituya como un

documento dinamico en la medida en que se vocacionen los servicios que ofrece las unidades
de atencién médica de la Direccidon de Servicios Médicos Municipales de Guadalajara, lo cual,
obliga a su actualizacién periddica y a la revisién de todos aquellos aspectos que tengan relacién

con la innovacion y modernizaciéon administrativa y sus objetivos son:

1)  Describir los servicios sustantivos de la dependencia especificando sus estandares de
calidad, asi como el de darlos a conocer a los habitantes de Guadalajara.

2)  Coadyuvar con la definicion de los estandares de calidad de los servicios que se otorgan.

3) Concentrar en un documento la informacion necesaria, referente a los diversos servicios
qgue ofrece la Direccidn de Servicios Médicos Municipales de Guadalajara a través de sus
unidades aplicativas de atencién médica.

4)  Proporcionar los requisitos minimos indispensables que el usuario solicitante de un
servicio, debe realizar para obtenerlo.

5)  Facilitar a los responsables o encargados de las diferentes areas de atencidn al publico o
usuarios, de un documento que sirva de guia para orientar e informar correctamente a los
usuarios.

6) Difundir entre la poblaciéon usuaria, los servicios que se proporcionan en las diferentes
unidades médicas de la Direccidn de Servicios Médicos Municipales.

Elaboracion: 28 de diciembre del 2015  Actualizacién: 24 de junio del 2016 Nivel: II Clave: 025GT-SD1_001
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D. Elementos basicos que integran un manual de servicios

El Manual de servicios al publico de acuerdo con la naturaleza y los objetivos de cada
dependencia puede variar, sin embargo, se recomienda que al menos tenga los siguientes
puntos:

Portada

Contenido

Introduccidn

Marco Juridico

Lo que nos motiva a seguir

Modelo conceptual para la atencién
Lineamientos

Inventario de servicios

Fichas técnicas por servicio/ Cédulas de servicio
Descripcion de Cambios
Colaboradores

Autorizacién

AN N N N N N N VR VNN

La unidad médica que elabore manuales de servicios al publico, podrd incorporar al manual,
mas elementos que los sefalados en la parte superior, de hacerlo asi, la unidad no serd
sancionada (dictamen negativo) ya que lo que se agregue y no esté contemplada en la guia, no
serd sometida a dictamen.

PORTADA

Para los manuales de servicios al publico, la portada es una hoja que porta?! o lleva en su interior
elementos graficos y de texto, que ayudan a identificar un documento, o bien, es la cara
principal del documento, ver la siguiente imagen:

1 Segun el “Diccionario Etimolégico de la Lengua Castellana” de Pedro Felipe Monlau de 1856, Porta viene de portare (portar o

llevar), citado por http://etimologias.dechile.net el 23 de mayo del 2013.

Elaboracion: 28 de diciembre del 2015  Actualizacién: 24 de junio del 2016 Nivel: II Clave: 025GT-SD1_001

e a Pag. 13

Construccion ’
de Comunidad ¥ 4




Gobierno de

DIRECCION DE SERVICIOS MEDICOS MUNICIPALES

Subdireccién de Planeacién, Innovacion y Evaluacion

Departamento de Innovacion y Desarrollo

AL Serglcios B
Médicos Municipales
1r Construccién de Comgnldad

Guadalajara Guia Técnica para Elaborar el Manual de Servicios al Publico
Construccion
de Comunidad

Gobierno de
Guadalajara
Nombre de la Unidad
Administrativa u Orgéanica
L | Servicios
Médicos Municipales
-1'- Ec:revsmS(o:?cn nle‘?ocmefioaﬁ
Manual de Servicios al
Publico
Elaboracion: 24/ diciembre/2015 Actualizacion: 10/febrero/2016 Nivel: II  Clavs: 0xGT-SD1_001
- Autorizacion:

Fuente:

Elaboracion:

Pag. 14

Departamento de Innovacidn y Desarrollo. Junio 2016.

28 de diciembre del 2015  Actualizaciéon: 24 de junio del 2016 Nivel:

Direccidn de Servicios Médicos Municipales de Guadalajara/ Subdireccion de Planeacién, Innovacion y Evaluacion/




DIRECCION DE SERVICIOS MEDICOS MUNICIPALES

Subdireccién de Planeacidn, Innovacion y Evaluacion (<]
Departamento de Innovacién y Desarrollo = I?Aeérc\ililcct;cs,SM‘ur]icipal‘es
Construccién de Comunidad
Gobie de ’ 7 . . . ’ .
Guadalajara Guia Técnica para Elaborar el Manual de Servicios al Publico

En la portada, se consignan o evidencian los siguientes componentes:

El nombre de la unidad médica de urgencias.

v Es el nombre oficial con el que se conoce la Unidad Médica.

El tipo de documento, el cual en este caso es: Manual de servicios al publico.

v Es el mote con el que se conoce el documento; el cual, para éste caso, es el Manual
de servicios al publico.

Elaboracion.

v Anotar dia, mes y afio en que se inicia la redaccion del manual; ésta fecha nunca
cambia a pesar de actualizaciones futuras, ésta fecha, también debe anotarse dentro
del encabezado de todo el manual.

Actualizacion.

v Anotar el dia, mes y el afio de alguna de las dos situaciones siguientes:

a) Cuando se termina de documentar por primera vez un procedimiento y éste se
manda a firmas y,

b) Cuando el procedimiento ya existe y se desea actualizar porque el documento ya
es obsoleto.

Nota: Esta fecha, también debe anotarse dentro del encabezado de todo el

manual.

e Nivel.
v Escribir sobre la linea, el nivel documental para éste tipo de documento, el cual, para
éste casoes el ll.
e Clave

v Es la Identificacién del documento y dicha clave es asignada por el Departamento de
Innovacion y Desarrollo al momento de imprimir el documento para recabar las

firmas de autorizacion.

e Autorizacion
v Una vez firmado el documento, se anota a mano, el dia, mes y el afio en la que el

manual se firmd. También debe anotarse en el apartado de Autorizaciones.

Elaboracion: 28 de diciembre del 2015  Actualizacién: 24 de junio del 2016 Nivel: II Clave: 025GT-SD1_001
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CONTENIDO

Es la parte del documento que sefala la relacién de los capitulos o temas principales con que
cuenta el Manual de servicios al publico y que constituye la estructura formal del documento,
asi como la pagina en la que se localiza dicho tema.

Ejemplo:
Contenido
LT L0 UL
0 T o O 1T g o O OO
L LTI INE B BBl oo et iee et eee s ceese s emeeinssesssneesessmeesnssesanmeseessames sanssnen ssmssnensmmtenannsnan semse D
Las estrategias rectoras para lograr la vision salud Guadalajara 2092 ... 7
DECAIOZ0 T WAIDIES ...ttt ee s s sme semtsess s ea e s eme ems smessemssnnssnmsnnsn |
Objetivos del manual .. D)
L= OSSOSO UOPSRSPR 1 |
INTRODUCCION

Es el discurso preliminar que encabeza un libro o documento, el cual sefiala el por qué y el para
gué de manera general la edicién del documento. La plantilla (documento electrénico de Word)
ya contiene la introduccién.

MARCO JURIDICO

Es la relacion de leyes y reglamentos que se encuentran vigentes, los cuales dan fundamento a
la aplicacion de los manuales administrativos como lo es el de servicios al publico. Es
indispensable que dicha relacidn siga el siguiente orden:

o Leyes
e Convenio
e Decretos

e Reglamentos
e Manuales

La plantilla (documento electrénico de Word) ya contiene la introduccion.

Elaboracion: 28 de diciembre del 2015  Actualizacion: 24 de junio del 2016 Nivel: I Clave: 025GT-SD1_001
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LO QUE NOS MOTIVA A SEGUIR

Es la parte filosofica de la dependencia, en éste apartado se debe incorporar la misidn, visién,
estrategias rectoras, valores y las politicas rectoras de la institucidn. La filosofia organizacional
nos proporciona la razén de ser y el rumbo a seguir. La plantilla (documento electrénico de
Word) ya contiene la filosofia organizacional.

MODELO CONCEPTUAL PARA LA ATENCION

Es la representacién grafica que ayuda a entender algo que no se puede palpar o ver
directamente. En él se muestra el lugar que ocupa el usuario y los trabajadores, en un contexto
de macroprocesos institucionales.

La plantilla (documento electrénico de Word) ya contiene el modelo de la dependencia.

LINEAMIENTOS

En éste apartado se anotan las directrices o politicas que rigen y orientan el actuar de los
trabajadores de los Servicios de Médicos Municipales, La plantilla (documento electrénico de
Word) ya contiene los sefialados lineamientos.

INVENTARIO DE SERVICIOS

El inventario consiste en un listado de los servicios que se ofrecen, acomodados dentro del
proceso en donde se desarrollen, ya sea de consulta externa, hospitalizacion, administrativos,
de urgencias o auxiliares de diagndstico y tratamiento. La plantilla de Word para elaborar
manuales de servicios, ya cuenta con un formato integrado para desarrollar dicho inventario

Ejemplo:

PROCESO SERVICIO
1 Consulta externa general
2 Consulta de especialidad

Consulta Médica » .

3. Atencion Psicolégica

Externa
4 Odontologia
5 Nutricidn

Consulta de Urgencias 6 Procedimiento para la clasificacién de urgencias

en triage ' en triage.
7.
8.

Elaboracion: 28 de diciembre del 2015  Actualizacién: 24 de junio del 2016 Nivel: II Clave: 025GT-SD1_001
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FICHAS TECNICAS POR SERVICO/ CEDULAS DE SERVICIO

Consiste en un formulario que se tiene que requisitar por cada servicio, para que los usuarios o
clientes, se den una idea de todo lo que involucra el servicio de manera general. Al igual que en
el formato de inventario de servicios, la plantilla de Word para elaborar manuales de servicios,
ya cuenta con el formato para describir cada servicio.

Servicio: Consulta Externa

Tiempa aproximado da

Tipo de servicio Dias de atencion Horario del servicio B
atencion

Costo:
Zi |z unidad cuenta con convenio del Fégimen Estatal de Proteccion Sodial en Salud {Seguro Popular) v el usuario ests afiliado al mismo
2l costo del senvicio gratuito, siempre v cuando = senicio se encuenfre dentro del catalogo del CAUSES. Caso confrario, € costo
responderd a los condenides en 2 Ley de Ingresos del Municipio de Guadalsjars de cada a0

Requisitos:

Primera vez Subsecuente

Descripcion general del servicio:

Resultado esparado: Usuarios del servicio:

Modelado del Proceso de atencion del servicio:

Caracteristicas del servicio:

*

Elaboracion: 28 de diciembre del 2015  Actualizacion: 24 de junio del 2016 Nivel: I Clave: 025GT-SD1_001
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DESCRIPCION DE CAMBIOS: En la matriz disefiada para tal fin, debera anotar la fecha en la que
se realiza el cambio, en su segunda columna, anotard o hara referencia a la actividad o
actividades donde se realizé en cambio y, por ultimo, se registrara en la tercera columna, una
breve descripcidn del cambio realizado.

Descripcion de Cambios

No. Fecha del Cambio Referenc!a del Breve Descripcion del Cambio
cambio

COLABORADORES: Este espacio estd destinado para anotar en su primera fila al asesor del
Departamento de Innovacién y Desarrollo que le apoydé en la documentacion. En la fila de
colaboradores se anotara el nombre de todas aquellas personas que estuvieron apoyando en la
elaboracién del documento.

Titular de la Unidad Meédica de Urgencias

Asesor organizacional

Servidor Pablico que participo en la elaboracion

Nombre del Trabajador Cargo

Elaboracion: 28 de diciembre del 2015  Actualizacién: 24 de junio del 2016 Nivel: II Clave: 025GT-SD1_001
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AUTORIZACION

Este apartado es autorizado por los responsables de aprobar y autorizar el Manual de
Organizacidn y las firmas son recabadas por el Departamento de Desarrollo e Innovacion.

Ejemplo:

Elaboracion:

Autorizacion

Elabord

MNOMBERE DEL TITULAR DE Lt UNIDAD
MNomire de la Unidad Médics de Ungencias

Revisd

D&. RUBEN CONTRERAS CABRERA
Jefe del Departament o de Innovacidn v Desarrala

Validd:

Subdirector de Planeacicn, Innovacian v Cvaluacian

Dictaming

De. ARTURD MUZoT PR

Aprobé

D FERNAMDO PETERSEN ARANGURLN
Directar de Sarvicios Medicos Munidipales

Articulo 34 del Reglamento de la Administracien Pdblica Muricipal de Guadalajara

Coordinadar General de Corstruccidn de Comunidad

ING. BERMARDD FERMANDEZ LABASTIDA

MATRO. AGUSTIM AR PADILLA
Coordinackin General de ddministracion e Innovaciin
Gubernamental

ING. ENRIQUE ALFARD RamdiREZ
Prasidents Municipal de Guadalajars

28 de diciembre del 2015
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E. Formato electronico

El formato electronico es un archivo de Word que se encuentra disefiado para
imprimirse por ambos lados de la hoja, ello, con la finalidad de apoyar los aspectos ecolégicos y
economizar asi, los gastos que se deriven de las impresiones de dichos manuales. El formato
contiene diseno diferente en pies de pagina. A continuacién, mostramos la imagen de las
principales hojas que contiene el formato.

Formato

g

Construccion
de Comunidad

Gobierno de

Guadalajara

Nombre de la Unidad
Administrativa u Orgéanica

L | Servicios
di |
| N I T e

Manual de Servicios al
Pablico
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Formato
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:u.:'s;;jm Manual de Servicios al Publico
Contenido
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; 2 Manual de Servicios al Publico
Suadalajara

Introduccion

Una forma de prestar los servicios médicos que ofrece la Direccion de Servicios Médicos
Municipales de Guadalajara, es la de ofrecer a los tapatios atencion médica gue cumpla
cabalmente con sus expectativas, para ello, debe existir una plena coordinacidon entre los
involucrados (responsables de los servicios y los usuarios).

El Manual de servicioz al publico es un instrumento que ayuda a: a) Comprender la
descripcidn de los servicios sustantivos gue ofrece una dependencia, b) Muestra los requisitos
minimos que se requieren, c) Sefala el procezo a seguir v, d) Las especificaciones, caracterizticas
y esténdares de calidad que se requieren.

Objetivos del manual

El propasito del Manual de servicios al publico, es para gue se constituya como un
documento dinamico en la medida en que se vacacionen los servicios que ofrece las unidades de
atencion médica de la Direccién de Servicios Médicos Municipales de Guadalajara, lo cual, cbliga
a su actuzlizacion periddica v a la revision de todos aquellos aspectos que tengan relacion con la
innovacion y modernizacién administrativa v sus objetivos son:

1)  Describir los servicios sustantivos de la dependencia especificando sus estandares de
calidad, asi como el de darlos a conocer a los habitantes de Guadalajara.

2}  Coadyuvar con la definicion de los estandares de calidad de los servicios que se otorgan.

3)  Concentrar en un documento la informacion necesaria, referente a los diversos servicios
gue ofrece la Direccién de Servicios Médicos Municipales de Guadalajara a través de sus
unidades aplicativas de atencian médica.

4)  Proporcionar los requisitos minimos indispensables que el usuario solicitante de un
servicio, debe realizar para obtenerlo.

subdireccion de Planeadion, Inn
8 -
@ - '_#———-i__
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Direccion de Servicios Médicos Municipales
Nombre de la Unidad Administrativa u Organica L [l yT—

Manual de Servicios al Pablico

V8T
P o
7|

SALL

Suadalajara

Marco juridico

Ley del Gobierno y Administracién municipal del estado de Jalisco

Ley de Servidores Publicos del Estado de Jalisco y sus Municipios.

Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de Jalisco
Reglamento de la Administracion Publica Municipal de Guadalajara,

Manual de Organizacion de la Direccion de Servicios Médicos Municipales de Guadalajara,

e RN N e A

Manual de Organizacion Especifico de la Unidad Médica de Urgencias “Cruz Verde".

Elaboracit 24/ diciembre/2015 Actuzlizacion;  10/febrero/2016 Nive 11 Clave:  OXGT-5D1 001
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A. Lo que nos motiva a seguir

Mision

Otorgar servicios de atencion prehospitalaria v de urgencias médicas con alta eficiencia, calidad y
seguridad de los pacientes; asi como, promover las condiciones para la prevencion, proteccion y

promocion de |a salud.

Vision 2042

En el afio 2042, la Ciudad Guadalzjara ha sido declarada “Ciudad Saludable” porgue brinda las
condiciones para que la gente viva mas afios con mejor salud, ya que de manera planificada en
las colonias y barrios - donde se desenvuelven cotidianamente las personas — se han fortalecido v
creado las “condiciones para la salud colectiva”™ contribuyendo de esta manera a construir

ciudadania y comunidad.

Cuando los ciudadanos estan enfermos o sufren un accidente, las instituciones de los tres
niveles de gobierno establecidas en la Ciudad de Guadalajara y su area conurbada, integradas en
un “Sistema Metropolitano de Salud”, ofrecen sus servicios con calidad y trato digno,
satisfaciendo las expectativas v necesidades de una poblacidn cada vezr mas consciente del
cuidado de su salud. Los Servicios Médicos Municipales de la Zona de Guadalajara, constituidos
en una “Red Metropolitana de atencion prehospitalaria y urgencias médicas”, cuentan con

patrimonio propio y personalidad juridica, y operan con alta eficacia y eficiencia.

Por todo lo anterior, los niveles de proteccion y atencion de la salud alcanzados estan contribuido
a la eliminacion de |a pobreza vy al desarrcllo integral de las ciudades y las personas, quienes
disfrutan de una mayor calidad de vida dentro un ambiente digno y seguro, logrando que
Guadalajara y el darea metropolitana sea reconocida como un lugar para crecer sanamente y
vivir con armonia.

Elaboracinn: 24/ diciernbre, 2015 Achwslizacion; | 10febrero 2016 Wivet | 11 Clave: %GT-501 001
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B. Modelo conceptual para la atencion

Un modelo, es |a representacion grafica que ayuda a entender algo que no se puede palpar o ver
directamente. Un modelo no es una realidad, trata de una abstraccion de la realidad y que
inspira a trabajar para lograrlo. Por tanto, se puede decir que un modelo conceptual, es la
imagen conceptual del ideal de lo que deberia ser, o de lo que se esperar ser para cumplir con la
razon de ser o mision organizacional; trata de una imagen que proporciona una direccion o
patron para alcanzar a través de la praxis de todos los trabajadores. El objetivo del modelo
conceptual es la de representar |a realidad en términos ideales, en |a cual, se observan imagenes
que se relacionan con otros elementos que son esenciales.

El Modelo Conceptual para la Atencion en la Direccién de Servicios Médicos Municipales

del Gobierno de Guadalajara es el siguiente:

Fuente: Directitn de Servicios Médicas Municipales de Guadalajara/ Subdirection de Planeacidn, Innavackin y Evaluacian/ Departamento de
Innavacian y Desarrollo. Febrero 2016

Elaboracion: 24/ diciembre/2015 Actuzlizacion; 10/febrero/2016 Nver: 11 Clave: XXGT-SD1_001
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C. Lineamientos
¥ Los servicios deben otorgarse a todos los usuarios que soliciten atencidn médica, siempre v
cuando, se cumplan con los requisitos minimos para su obtencion, ademas, éstos, deben
estar estandarizados en todas las unidades médicas de urgencia y cumplir con los esquemas
de calidad que se hayan establecido por la Direccion de Servicios Médicos,
¥ Los menores de edad que se encuentren dentro de una unidad médica, serdn entregados
unicamente al padre, madre o tutor legal, previa identificacion —siempre v cuando—, el
menar haya egresado de un servicio,
¥"  El médico tratante es el Unico responsable de propercionar infermacion sobre el estado de
salud de los usuarios hospitalizados,
¥ El ingreso de familiares al drea de hospitalizacion, sera exclusivamente en el horario
establecido, por lo que se debe tramitar el “pase de visita” en Trabajo Social,
v Unicamente se permitird el ingreso al drea de hospitalizacion, a un maxime de 2 visitantes
por usuario hospitalizado, siempre v cuando, este se encuentre en cama,
¥ Es responsabilidad de todos los visitantes, guardar €l debido orden v silencic dentro de las
areas del hospital,
¥ Los menores de edad v los ancianos, deben acudir a la consulta acompafiados de un familiar
o del tutor legal v,
¥"  En las unidades médicas se estipulan las siguientes prohibiciones:
®  |ngresar a la unidad médica con animales, alimentos, bebidas, en estado de ebriedad o
bajo el efecto de alguna droga.
®  Fumar dentro de la unidad médica.
Elzboracicm: 24/ diclernbre/2015  Actuslizaciin; | 10/Febrera/2018 Wk T clwe || 0eeeT-SCA 001
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D. Inventario de servicios
1
Consulta Médica Externa
2
Consultz de Urgencias 3
en Trizge 4
. 5.
Atencion Integral
IMadica de Urgencias c
- 7.
Atencion Integral
IMadica de Urgencias s
Ortopediz y s.
traumatalogia 10,
Cirugia General de 1L
Urgenciaz 12
13,
Hospitalizacion
14,
15.
Estudios de Laboratorio
16.
17.
Estudios de Imaginologia
18,
15.
Atencidn Prehospitzlaria
200
Elaboracitn: 24/ diciembre /2015 Avhualizacidn: | 10/febraro/2015
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E. Fichas técnicas por servicio/ Cédulas de servicio

Servicio: Consulta Externa

Tiempo aproximado de

Tipo de servicio Dias de atencion Horario del servicio o
atencidn

Ciosto:

Si la unidad cuenta con convenio del Régimen Estatal de Proteccicn Social en Salud (Seguro Popular) v el usuario estd afiliado al mismo
=l costo del senvicio gratuito, siempre v cuando & senvicio se encuentrz denfro del catdlogo del CALISES. Caso contrario, el cosig
respondera a los condenidos =n la Ley de Ingresas del Municipio de Guadalajara dz cada afio

Regquisitos:

Primera vez Subsecuente
v v

Descripcion general del servicio:

Resultado esperado: Usuarios del servicio:

Modelado del Proceso de atencidn del servicio:

Caracteristicas del servicio:

*
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Formato
Direccion de Servicios Médicos Municipales )
Nombre de la Unidad Administrativa u Orgénica |+ I A —
. Gitawoa Manual de Servicios al Pablico
avadalajara
F. Descripcion de Cambios
. Referencia del ok 3
No. Fecha del Cambio 5 Breve Descripcion del Cambio
cambio
¥
2.
3.
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. oo Manual de Servicios al Publico
Suadalajara
Colaboradores
Titular de la Unidad Médica de Urgencias
o
Asesor organizacional
..
Servidor Publico que participd en la elaboracion
Nombre del Trabajador Cargo
.
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8

I.ILI
r

Servicios
Médicos Municipales

Construccién de Comunidad

Formato

Direccion de Servicios Médicos Municipales g
Nombre de la Unidad Administrativa u Organica +|

Manual de Servicios al Pablico

Euﬁ-ﬁalijau

Serviclou
Moo H_-n-uulﬂ

Autorizd
Articulo 34 del Reglamento de la Administracién Pdblica Municipal de Guadalajara

Autorizacion
Elabord
MNOMBERE DEL TITULAR DE LA UNIDAD
Mombre de la Unidad Médics de Ungencias
Revisd Dictaming
DR. RUBLN CONTRERAS CABRERA. D& ARTURD MUZOWE PERA
Jefe deld Departamento de Innavacan v Desarrolo Subdiresctor de Planeacion, Inncvacidn v Dvaluacian
Validd: Aprobd
DR FERMAMDO PETERSEN ARANGLREN ING. BERMARDD FERMANDEZ LARBASTIDA
Directar de Servicios Medicos Municpales Coardnadar General de Canstruceian de Camunidad

MATRO. AGUSTIN ARSLIKY PADILLA IMG. ENRIGUE ALFARD RARMIREZ
Coordnackn General de Administracon e Innavaciin Prasidente Municipal de Guadalajars
Gubernamental

Fecha de Autorizacion

8

| s | Whedcor Wnricpoes

[z O I —
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F. Colaboradores
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Jefe del Departamento
Dr. Rubén Contreras Cabrera
Asesor organizacional
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G. Autorizacion

Elaboro

Rubrica

DR. RUBEN CONTRERAS CABRERA

Jefe del Departamento de Innovacién y Desarrollo

Aprobdé:

Rubrica

DR. ARTURO MUzquiz PERA
Subdirector de Planeacion, Innovacién y Evaluacion

Autorizo:

Rubrica
DR. FERNANDO PETERSEN ARANGUREN

Director de Servicios Médicos Municipales

Fecha de Autorizacion

27 de junio del 2016
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