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1. INTRODUCCION

Hoy en dia, en todos los gobiernos democraticos se busca tomar en cuenta la opinion de los usuarios.
En nuestro pais, existen diversos mecanismos de participacion ciudadana que fomentan el
involucramiento de los ciudadanos en la toma de decisiones de las instituciones pubicas. En los
Servicios de Salud desde el aflo 2001 se cre6 un mecanismo de participacién ciudadana denominado
Aval Ciudadano, el cual consiste en avalar las acciones de calidad percibida y Trato Digno realizadas
por las instituciones prestadoras de Servicios de Salud, con el fin de coadyuvar en la mejora del Trato
Digno vy la calidad en los servicios que se brinda a los usuarios.

Para fortalecer la confianza de los usuarios con respecto al Sistema de Salud, desde hace méas de 15
anos de trabajo efectivo, el Aval Ciudadano ha realizado acciones cualitativas que revelan que obtener
la confianza de los usuarios es un punto de partida para la creacion de espacios para el didlogo con la
sociedad, el desarrollo de atencion a la salud de mayor calidad y seguridad, y el inicio de una etapa de
servicios sensibles que correspondan a la inquietud ciudadana.

En nuestro pais, la mayoria de la poblacion recibe los servicios de atencion a la salud a través de las
diversas instituciones de salud del sector publico. No obstante, algunas personas se les dificulta el
acceso a dichos servicios, o bien, no les tienen confianza y prefieren optar por los Servicios de Salud
privados, por la medicina tradicional o por las medicinas alternativas que han proliferado en los Ultimos
anos.

La introduccion del Sistema de Proteccidon Social en Salud (Seguro Popular) ha construido un nuevo
impulso a la calidad en los servicios, creando una presién adicional a favor de la mejor atencion médica,
no solamente en términos clinicos, sino también en la percepcidon de la atencién por parte de los
usuarios.

El Aval Ciudadano se establece con fundamento en el articulo 54 de la Ley General de Salud que a la
letra dice “Las autoridades sanitarias competentes vy las propias instituciones de salud, estableceran
procedimientos de orientacién y asesoria a los usuarios sobre el uso de los Servicios de Salud que
requieran, asi como mecanismos para que los usuarios o solicitantes presenten sus quejas,
reclamaciones y sugerencias respecto de la prestacion de los Servicios de Salud y en relacién a la falta
de probidad, en su caso, de los servidores publicos”. Asi mismo, el Aval Ciudadano se alinea con la
estrategia 2.3.4 del Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018 “Garantizar el acceso efectivo a Servicios
de Salud de calidad” y con el Programa Sectorial de Salud 2013-2018 en la estrategia 2.2.5 que
establece “Actualizar mecanismos que permitan homologar la calidad técnica e interpersonal de los
Servicios de Salud”. De esta manera, el Aval Ciudadano, constituye un canal de comunicacién entre los
usuarios y los Servicios de Salud, cuyos alcances se manifiestan en un didlogo franco en donde se
plantean las necesidades percibidas por la comunidad y los recursos reales que tiene el servicio de salud
para satisfacerlas.
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Con la experiencia acumulada de los primeros afos de la operacion del Aval Ciudadano, en el afio 2005
surge el instrumento llamado “Carta Compromiso”; este instrumento es un documento que se formula
después del andlisis detallado realizado por el Aval Ciudadano, los Responsables de las Unidades de
Salud y los Gestores de Calidad, de las demandas de los usuarios que pueden ser cumplidas localmente,
es decir en la Unidad Médica, y cudles deben ser remitidas a niveles administrativos superiores,
autoridades jurisdiccionales o estatales para su atencion.

El Aval Ciudadano, desde su primera etapa, conjunté los esfuerzos de los involucrados en la mejora de
los Servicios de Salud; personal de las unidades médicas, usuarios y autoridades de salud, acentud la
nocién de salud como derecho, reconocié a los usuarios como titulares del mismo y por lo tanto,
participantes activos del proceso de atencién, ademas de generar espacios de participacion ciudadana
que permitieron que las decisiones relacionadas con la calidad de los Servicios de Salud se tomen de
manera colectiva, reconociendo el pluralismo, la libertad y la dignidad humana.

Por otra parte, el éxito de vincular a los usuarios con el proceso de evaluacion del Trato Digno en los
Servicios de Salud, ha permitido mostrar que es posible, desarrollar acciones de calidad con mucho
mayor alcance.

Esta nueva etapa de consolidacion del Aval Ciudadano, tiene como principal objetivo fortalecer la
participacion ciudadana en la evaluacion de los Servicios de Salud, como un aliado del personal de salud,
para fomentar la mejora del Trato Digno vy la calidad de los Servicios de Salud.

2. ANTECEDENTES

El Aval Ciudadano se origind por la necesidad de dar respuesta a la pregunta ;Como recuperar la
confianza de la ciudadania si la poblacién no confia en sus instituciones? Fue entonces que se disefid
este mecanismo que faculta a ciertos grupos, organizaciones civiles, instituciones académicas y
ciudadanos a titulo individual, con representatividad social, prestigio y credibilidad entre la poblacion, a
visitar unidades de salud para avalar las acciones en favor del Trato Digno que en ellas se llevan a cabo
y garantizar que los informes emitidos por las instituciones de salud se apeguen a la realidad.

En el afio 2001 cuando entra en operacion el Aval Ciudadano y hasta la fecha, se han instalado avales
ciudadanos en unidades médicas de la Secretaria de Salud de todas las entidades del pais y en la Ciudad
de México, asi como en el ISSSTE, IMSS Prospera, ISSEMYM y Cruz Roja. Actualmente se cuenta con la
participacion de Organizaciones de la Sociedad Civil, Universidades e Instituciones Académicas,
Agrupaciones Diversas, Grupos de Ciudadanos y Ciudadanos a Titulo Individual, mismas que se han
incorporado a los diferentes niveles de la estructura institucional, local, jurisdiccional/delegacional y
estatal, con lo que se ha logrado una comunicacion efectiva entre ciudadanos y autoridades de los
Servicios de Salud.

Las experiencias a través de los mas de 15 afos de actividades del Aval Ciudadano, han demostrado
resultados de extraordinaria riqueza, que van desde los trabajos concretos de validacién de datos de
Trato Digno, hasta el planteamiento de probleméticas mas profundas como la gestién de recursos ante
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las autoridades municipales para beneficio de las unidades médicas, la remodelacién y ampliacién de
algunas unidades médicas u hospitales, la mejora de la calidad de la atenciéon y del trato otorgado a los
usuarios, entre otras.

La incorporacion de la experiencia acumulada de la figura del Aval Ciudadano aprovecha el espacio
democratico abierto en la que se formulan propuestas mas puntuales, concretas y sensibles a las
exigencias de la poblacion, acordes a las necesidades de cada localidad, esto habla de una nueva etapa
del Aval Ciudadano como mecanismo de participacién ciudadana, que corresponda a los retos de la
calidad percibida en los Servicios de Salud a lo largo de todo el pais.

La parte medular de la contribucién del Aval Ciudadano a la mejora de la calidad en los Servicios de
Salud es el seguimiento de los compromisos resultantes de la negociaciéon entre avales ciudadanos y
autoridades de los Servicios de Salud en los distintos niveles de atencién, lo que logra una cadena
efectiva de comunicacién y resultados, con lo que la participaciéon no solamente alcanza frutos, sino
que también puede mostrarlos.

Como parte del trabajo conjunto entre avales ciudadanos y personal de salud, dos organizaciones
registradas como Aval Ciudadano (“Con ganas de vivir’ y “Conocer para vivir’) propusieron las
“Responsabilidades de los pacientes y usuarios” * partiendo de la experiencia que han tenido al
interactuar con los usuarios de los Servicios de Salud y con el personal de las unidades médicas. Las
responsabilidades que definieron, fueron aprobadas por la Direccién General de Calidad y Educacion en
Salud en el afio 2012 y se han distribuido a las instituciones de salud para su difusién a los usuarios.

Enelafio 20037 se cred el Sistema de Proteccién Social en Salud conocido como Seguro Popular, como
una forma de aseguramiento de caracter publico y voluntario, que brinda proteccién financiera en
materia de salud a las familias que, por su condicién laboral y socioeconémica no son derechohabientes
de las instituciones de seguridad social.

“La proteccion social en salud es un mecanismo por el cual el Estado garantizara el acceso efectivo,
oportuno, de calidad, sin desembolso al momento de utilizacién y sin discriminacion a los servicios
médico-quirdrgicos, farmacéuticos y hospitalarios que satisfagan de manera integral las necesidades
de salud, mediante la combinacién de intervenciones de promocién de la salud, prevencion, diagnéstico,
tratamiento y de rehabilitacién, seleccionadas en forma prioritaria segun criterios de seguridad,
eficacia, costo, efectividad, adherencia a normas éticas profesionales y aceptabilidad social. Como
minimo se deberan contemplar los servicios de consulta externa en el primer nivel de atencion, asi como
de consulta externa y hospitalizacion para las especialidades béasicas de: medicina interna, cirugia
general, ginecoobstetricia, pediatria y geriatria, en el segundo nivel de atencion”.

A fin de dar certidumbre a los servicios que presta el Seguro Popular, los establecimientos que otorguen
estos servicios esenciales deberdn estar acreditados respecto a la capacidad instalada con la que

LEn el afio 2012 cuando se aprobaron, se denominaban “Obligaciones de los pacientes”.

2 Mediante publicacion en el Diario Oficial de la Federacion de fecha 15 de mayo de 2003, se adiciona un Titulo Tercero Bis a la Ley General
de Salud denominado “De la Proteccion Social en Salud” comprendiendo los articulos 77 Bis 1 al 77 Bis 41 y con tal reforma el seguro
popular dejé de ser un programa gubernamental y se convirtié en ley.

3Ley General de Salud. Titulo Tercero bis. De la Proteccion Social en Salud, Art. 77 Bis 1



GUIA OPERATIVA DE AVAL CIUDADANO

cuenta (personal, materiales y equipo), seguridad (cumplimiento de las normas técnicas establecidas)
y calidad (medicién de los niveles de calidad para la mejora continua), asi como instalar la figura de
Aval Ciudadano. De esta forma las familias aseguradas tienen la certeza de que recibiran Servicios de
Salud de Calidad.

3. MARCO JURIDICO

En el Marco de la Estrategia Nacional para la Consolidacién de la Calidad en los Establecimientos vy
Servicios de Atencién Médica 2013-2018%, la participacion ciudadana permite a miembros de la
comunidad a contribuir voluntariamente en un proceso de dialogo vivo entre la sociedad y los Servicios
de Salud. De este dialogo surge un conocimiento mas detallado de las prioridades colectivas, de las
necesidades que los usuarios de cada una de las unidades médicas en particular requieren y de algunos
aspectos de dichos servicios que la comunidad reconoce como factores de calidad. El Aval Ciudadano
contribuye asi, con ideas innovadoras que faciliten y coadyuven en la mejora de la calidad y el Trato
Digno que se otorga en los Servicios de Salud.

El Marco Normativo base del mecanismo Aval Ciudadano es el siguiente:

1 Ley General de Salud (Articulo 58 fraccion V).

ARTICULO 58. La comunidad podrd participar en los Servicios de Salud de los sectores publico,
social y privado a través de las siguientes acciones:

V. Formulacién de sugerencias para mejorar los Servicios de Salud;
f  Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018 (Estrategia 2.3.4)
Garantizar el acceso efectivo a Servicios de Salud de calidad.

Instrumentar mecanismos que permitan homologar la calidad técnica e interpersonal de los
Servicios de Salud.

Implementar programas orientados a elevar la satisfaccion de los usuarios en las unidades
operativas publicas.

f Programa Sectorial de Salud 2013 -2018 (Objetivo 2, Estrategia 2.2.5.)

2.2.5. Actualizar mecanismos que permitan homologar la calidad técnica e interpersonal de los
Servicios de Salud

1 Programa de Accién Especifico. Estrategia Nacional para la Consolidacion de la Calidad en los
Establecimientos y Servicios de Atencion Médica 2013-2018 (Linea de Accion 1.1.4.)

4 El Programa de Accion Especifico. Estrategia Nacional para la Consolidacion de la Calidad en los Establecimientos y Servicios de Atencion
Médica 2013-2018 (Linea de Accion 1.1.4.) es el instrumento operativo del PROSESA 2013 - 2018 encargado de conducir y operar la
Estrategia nacional para la consolidacion de la calidad en los establecimientos y servicios de atencion médica, considerando la formacion y
capacitacion de los profesionales de salud.
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1.1.4. Fortalecer los mecanismos existentes de retroalimentacion para la mejora de calidad y
seguridad mediante la alianza del Aval Ciudadano y el Sistema Unico de Gestion.

 Modelo de Gestion de Calidad en Salud: El Aval Ciudadano, al igual que algunas otras lineas de
accién se ubica de manera transversal en los criterios del Modelo de Gestion de Calidad, de
manera general, para la instalacion y funcionamiento del Aval Ciudadano, es necesaria el
involucro del equipo directivo (liderazgo), se genera informacion que sera de suma importancia
para la toma de decisiones referentes a la gestion de insumos, estructura, recursos humanos y
materiales para la mejora del trato digno (informacion, planeacién, desarrollo del personal y
mejora de procesos). De tal manera que realizando adecuadamente el ejercicio de monitoreo
ciudadano, contribuye en cierta medida, a alcanzar los resultados de valor propuestos por el
mismo modelo: Salud en la Poblacién, Acceso Efectivo, Organizaciones Confiables y Seguras,
Experiencia Satisfactoria y Costos Razonables.

4. DOCUMENTOS FUNDACIONALES DE LA LINEA DE ACCION AVAL CIUDADANO

1 Secretaria de Salud, Aval Ciudadano, Monitoreo de Indicadores de Trato Digno, Guia
Operativa Sectorial 2002 para el fomento de la participacion ciudadana en la garantia
del Trato Digno en los Servicios de Salud, México. 2002

1 Secretaria de Salud, Aval Ciudadano, Monitoreo Ciudadano como método para fomentar
la participacion social en la transparencia y mejora de la calidad del Trato Digno, México,
2004

1 Secretaria de Salud, Aval Ciudadano, Manual de Presentacion e induccion, México, 2005

| Secretaria de Salud, Lineamientos operativos para el desarrollo del Aval Ciudadano,
México, 2005

1 Secretaria de Salud. Guia Operativa de Aval Ciudadano Monitoreo Ciudadano como
método para fomentar la participacion social en la transparencia y mejora de la calidad
del Trato Digno, México, 2016

5. OBJETIVO DE LA GUIA

Describir los elementos para implementar la figura del Aval Ciudadano en las unidades médicas del
Sector Salud. Asi como las actividades que comprenden el Monitoreo Ciudadano. Esta guia esta dirigida
alos avales ciudadanos y a los interesados en esta Linea de Accion y en dar seguimiento a su operacion.

10
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6. AMBITO DE ACCION

La presente guia serd aplicable en los establecimientos de atencion médica clasificados como de
“consulta externa” y de “hospitalizacién” de las siguientes instituciones del Sector Salud.

=4 =8 =4 =8 -8 -8 a8 oa e

Secretaria de Salud

Instituto Mexicano del Seguro Social

Instituto Mexicano del Seguro Social PROSPERA
Instituto de Seguridad y Servicios Sociales para los Trabajadores del Estado
Servicios Médicos Estatales

Servicios Médicos Municipales

Secretaria de Marina

Secretaria de la Defensa Nacional

Sistema Nacional para el Desarrollo Integral de la Familia
Petréleos Mexicanos

Cruz Roja

Hospitales Universitarios

Servicios Médicos Privados (Opcional)

De acuerdo al Catalogo de la Clave Unica de Establecimientos de Salud (CLUES), los establecimientos
gue se excluyen de tener Aval Ciudadano son:

1.

w

En la columna “Nombre tipo establecimiento”, excluir los establecimientos catalogados como
de “Asistencia Social” y “"de apoyo”.

Enla columna “Nombre de Tipologia”, los establecimientos catalogados como: Banco de Sangre,
Brigada Movil, Brigadas de Salud, Casa de Salud, Consultorio Adyacente a Farmacia, Consultorio
Auxiliar, Consultorio Delegacional, Consultorio particular, Laboratorio de Citologia,
Microrregién, Sanidad Internacional, Unidad Mévil, Unidad del Ministerio Publico, Unidad de
Medicina Familiar de un Consultorio ISSSTE

En la columna, “Consultorios de Medicina Familia”, excluir “0” Sin Consultorios

En las Unidades moviles, excluir sélo las que son tipo “0” , utilizadas Unicamente como de
transporte. Las caravanas tipo |, Il y lll si son susceptibles de tener Aval Ciudadano.

7. DEFINICIONES

7.1

TRATO DIGNO

El Trato Digno, es un componente del trato adecuado y se enfoca en la atencidon con respeto,
atendiendo a los derechos humanos y caracteristicas individuales de las personas, tomando como base
los derechos generales de los pacientes, promoviendo la comunicacién asertiva, orientado a cubrir las
necesidades y expectativas de los usuarios, en un ambiente agradable y de confort para lograr su
confianza y satisfaccion.

11
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Para evaluar la calidad de los Servicios de Salud en relaciéon con el trato recibido, desde 2001° se evalla
el indice de Trato Digno a través de una encuesta que permite conocer la satisfaccion de los usuarios,
las variables que contempla la encuesta son las siguientes: oportunidad en la atencion (tiempo de
espera), oportunidad para que el paciente hable sobre su estado de salud, la informacién provista por
el médico sobre el estado de salud (diagnostico), informacion sobre el tratamiento a seguir,
informacion sobre cuidados a seguir, la claridad de la informacién que se proporciona, el surtimiento de
medicamentos v el trato.

Para el tiempo de espera e informacion al paciente y familiares, la meta o estandar establecido en los
Lineamientos del Sistema Nacional de Indicadores de Calidad en Salud (INDICAS) en Salud® es que en
promedio, el 85 % de los usuarios se sientan satisfechos tanto por el tiempo de permanencia en la
Unidad Médica previo a recibir atencion o informacién, como por la claridad de informacién
proporcionada del médico. Es deseable que el 90 % de los usuarios se sientan satisfechos con el trato
recibido. Finalmente, para el surtimiento de medicamentos, la meta establecida es que en promedio, el
95 % de los usuarios reciba el surtimiento completo de sus recetas y se sienta satisfecho’.

El Trato digno considera:

1 Elrespeto a los derechos humanos y a las caracteristicas individuales de la persona.

1 Que la informacién que se le proporciona al usuario sobre la situacién por la que acude a los
Servicios de Salud sea completa, veraz, oportuna y entendida por el paciente, usuario o
acompanante.

{ Eltrato amable hacia los usuarios de los Servicios de Salud para que la relacién personal de salud
- usuario sea de la maxima calidad humana.

Trato Digno significa:
1 Que profesamos diferentes valores y costumbres que deben ser respetadas.

1 Que somos individuos diferentes con derecho a pensar y reaccionar de acuerdo a nuestra
manera particular.

1 Que seguimos diversas ideologias, costumbres y religiones que deben ser respetadas.

Que se debe comprender por el momento que estd pasando el individuo que acude a los
Servicios de Salud.

Importancia del respeto a los derechos de los pacientes o usuarios:

 Respetar su dignidad y autonomia.

5 La puesta en marcha del monitoreo sectorial, durante 2001 y 2002, se realizd en 4,794 unidades médicas de primero y segundo niéveles
de atencién, en las que se hizo seguimiento a 6 indicadores de Trato Digno. (Lineamientos Operativos del Sistema de Monitoreo para la
Gestion de Calidad, 2003). En el caso del Monitoreo por parte de Aval Ciudadano, se comenzo en el afo 2002).

6 Secretaria de Salud. Lineamientos Operativos del Sistema de Monitoreo para la Gestién de la Calidad, 2002

7 Secretaria de Salud. Manual de Presentacion e Induccion. Aval Ciudadano. México, 2005, pag. 14
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1 Garantizar la confidencialidad de la informacién generada en la relacién personal de salud -
usuario.

1 Ofrecer un Trato Digno a los usuarios.

7.1.1 Derechos Generales de los Pacientes

La Comision Nacional de Arbitraje Médico (CONAMED), formulé 10 derechos basicos de los pacientes,
que hasta la fecha siguen vigentes para su cumplimiento en las unidades de salud y que a continuacién
se enlistan:

Recibir atencién médica adecuada.

Recibir Trato Digno y respetuoso.

Recibir informacion suficiente, clara, oportuna y veraz.
Decidir libremente sobre su atencion.

Otorgar 0 no su consentimiento validamente informado.
Ser tratado con confidencialidad.

Contar con facilidad para obtener una segunda opinion.
Recibir atencién médica en caso de urgencia.

Contar con su expediente clinico.

Po 0 N o kN

0.Ser atendido cuando se inconforme por la atencién recibida.

Uno de los Derechos Generales de los Pacientes que busca garantizar el Aval Ciudadano es recibir un
Trato Digno y respetuoso por parte de los prestadores de los Servicios de Salud.

i El Trato Digno es parte de la dimension interpersonal de la calidad de la atencién médica, i
i que engloba caracteristicas como el respeto a los derechos humanos y a las caracteristicas i
i individuales de las personas atendiendo a sus valores, costumbres e ideologias, recibir i
i informacion completa, veraz, oportuna entregada por el personal de salud y entendida por i
i el usuario, garantizando su confidencialidad, interés manifiesto en la persona, en sus i
! mensajes, sensaciones y sentimientos, respetando su dignidad y autonomia, en un :
i ambiente agradable y confortable. i

7.1.2. Responsabilidades de los pacientes y usuarios de los Servicios de Salud

El cuidado de la salud no sélo depende del médico o del personal de salud, también depende de los
propios usuarios, quienes son los que deben dar seguimiento a los tratamientos y cuidados que el
personal de salud les indique, esto genera un acto de responsabilidad compartida entre usuarios y
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personal de salud, la responsabilidad compartida se define como corresponsabilidad. Esto quiere decir
que dicha responsabilidad es comin a dos o mas personas, que comparten una obligacién o
compromiso.®

Como parte de esta corresponsabilidad, se establecieron las Responsabilidades de los Pacientes y
Usuarios, su objetivo es fomentar el autocuidado de la salud, a continuacién se presentan:

1.

Poner atencién a su cuerpo y acudir a la Unidad Médica periddicamente en funcion de su edad,
sexo y antecedentes clinicos.

Cumplir con los sefalamientos preventivos que emita la autoridad, para conservar la salud en
funcién de su edad, sexo y antecedentes clinicos.

Comunicar al personal de salud sus sintomas, antecedentes y cualquier otra informacién que le
sea requerida de manera honesta y lo mas especifica posible.

Asistir en tiempo y forma a las citas, tratamientos y estudios que le sean sefialados por el
personal de salud.

Atender y guardar la informacién que el personal de salud aporte sobre su enfermedad y
tratamiento, momento en el cual podran ejercer su derecho de ampliar y aclarar dicha
informacién.

Conservar todo documento o material de diagnostico que le sea encomendado por el personal
de salud.

Cumplir con el tratamiento acordado con el personal de salud, y en caso de interrupcion u
omision, avisar al médico honesta y oportunamente.

Cumplir con los tramites administrativos relacionados al diagndstico y atencién del usuario en
tiempo y forma.

Tratar con respeto al personal de salud que los atiende, sin que esto signifique menoscabo al
gjercicio de sus derechos.

10.Utilizar las instalaciones, equipos, medicamentos y materiales médicos que se le asignen de

forma adecuada, procurando su conservacion y aprovechamiento.

Para satisfacer una demanda, se requiere una respuesta corresponsable: un
tratamiento adecuado y el compromiso de autocuidado de la salud por parte del
usuario.

8 La corresponsabilidad en el Sistema de Salud se define como el “Compromiso de la ciudadania y las instituciones de acatar las decisiones
mutuamente convenidas, reconocer y garantizar los derechos de los ciudadanos a decidir sobre los asuntos publicos”. Secretaria de Salud,
Aval Ciudadano, Monitoreo de Indicadores de Trato Digno, Guia Operativa Sectorial 2002 para el fomento de la participacion ciudadana en
la garantia del Trato Digno en los Servicios de Salud, México. 2002, Pag. 12
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7.2 PARTICIPACION CIUDADANA

En la Direccion General de Calidad y Educacion en Salud de la
Secretaria de Salud definimos la participacion ciudadana como
el conjunto de acciones y disposiciones que proponen, facilitan, DEmocraca
regulan y hacen efectiva la intervencién de los ciudadanos en
actividades de la administracion publica que los afectan, sin .
. . . . Transparencia .
integrarse en las estructuras institucionales®. ~ Principios de la

Participacion
Ciudadana

Respeto

Corresponsabilidad

Legalidad

El Aval Ciudadano es un mecanismo que hace efectiva la
participacion ciudadana. El principio de participacién ciudadana es  Fiasiion /
el que define las reglas de acceso de los mexicanos en las
decisiones gubernamentales. Solidaridad  [CIL LY

N

Inclusion

El Aval Ciudadano se distingue por dar cauce a la expresion de dos
aspectos claramente diferenciados de la participacion ciudadana: la participacion individual, como
usuario de un servicio de salud y la participacién colectiva, como parte de la comunidad, que siente,
conoce sus necesidades en materia de salud y formula proposiciones para satisfacerlas, estos aspectos
son complementarios y fundamentales para el entendimiento entre partes que conduce a mejoras
efectivas en un servicio de salud.

7.2.1 Ventajas de la Participacion Ciudadana en Salud
La participacion ciudadana en los Servicios de
Salud permite a los miembros de algunas

.

G P D &
] J . organizaciones  sociales a  contribuir
N F : o ¥ voluntariamente a un proceso de didlogo vivo
=5 entre la sociedad y los Servicios de Salud. Esta
ﬁ ‘ participacion implica un esfuerzo para
Crea hébitos interadivos * Fokooss i conjuntar aportaciones individuales, sociales e
y espacios de involucramiento de la institucionales, con el objeto de crear
deliberdién piblico ©  “eeee 200 geme p”g;ﬁ:"’s‘d“d”‘ condiciones que fomenten la capacidad critica,

o . . e
e o d b la exigencia y la corresponsabilidad en los
s i procesos Vy la calidad de la atencion a la salud,
e e e e it st tanto.gn funcion de |nd|y|duos, como de
y una forma de vida que gira en colectividades con necesidades de salud

torno al respeto, a lo plurclidad particulares.
y al bienestar general

En cada Unidad Médica, debe existir un Aval
Ciudadano que participe en la deteccion de
necesidades de los usuarios de los Servicios de
Salud de su comunidad.

9 Secretarfa de Salud. Monitoreo Ciudadano como método para fomentar la participacion social en la transparencia y mejora de la calidad del
Trato Digno. México, 2004, p. 19. Las definiciones se encuentran incluidas en el Glosario de esta Guia.
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De la misma manera que el Aval Ciudadano abre una via de comunicacién entre las autoridades y los
ciudadanos, también propicia espacios de discusion que permiten plantear y analizar algunas de las
complejas razones por las cuales los ciudadanos, hasta hoy, no habian exigido sus derechos. Estos foros
de discusioén se realizan entre las autoridades de salud, personal de las unidades médicas y los avales
ciudadanos, entre avales ciudadanos de diferentes unidades médicas y entre avales ciudadanos de
diferentes entidades.

Esta interaccién genera multiples beneficios en donde es posible distinguir algunos resultados
importantes:

{ Elindividuo adquiere nuevos conocimientos a través de experiencias compartidas con otros,
gana autoestima y confianza en si mismo a la hora de exigir un Trato Digno y de proponer

mejoras.

{ Lasociedad civil organizada fomenta condiciones para la participacién ciudadana en situaciones
concretas, como la mejora de los Servicios de Salud que le son prioritarios.

 Los Servicios de Salud aprenden a escuchar a la opiniéon ciudadana y respondiendo a las
necesidades planteadas, se enriquecen y mejoran la calidad de la atencion.

 Los Servicios de Salud, adoptan las mismas pautas democraticas exhibidas por la ciudadania y
empiezan a tomar decisiones compartidas entre las autoridades y el personal operativo.

1 La ciudadania asume la parte que le corresponde del poder de decisién y aprender a negociar,
después las acciones necesarias para efectuar las mejoras, con ello se maximizan las sinergias
entre individuo, sociedad civil organizada y Servicios de Salud.

7.3 AVAL CIUDADANO

El Aval Ciudadano es un mecanismo de participacion ciudadana que evalla la percepcién de los usuarios
respecto a la atencion médica y del trato otorgado por parte de las instituciones prestadoras de
Servicios de Salud, con el fin de coadyuvar en la mejora del Trato Digno y la calidad en los servicios que
brindan. En forma independiente y responsable contribuye a evaluar los Servicios de Salud, ayudando a
las instituciones a mejorar la confianza de los usuarios.

Su objetivo principal es avalar la transparencia de la informacion que emite el Establecimiento de
Atencién Médica referente a la satisfaccion, trato adecuado y digno, mediante la participacion de la
ciudadania en la evaluacién y mejora de la calidad de los Servicios de Salud.

Los avales ciudadanos son los enlaces entre las instituciones y los usuarios de los Servicios de Salud,
esto genera un vinculo democratico, en donde la sociedad civil expresa su voz y opinion respecto a la
calidad interpersonal de la atencién y el Trato Digno.
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Los avales ciudadanos no forman parte del personal de las instituciones de salud, estan comprometidas
con la sociedad y dedican, de manera altruista, parte de su tiempo y esfuerzo de manera individual o
grupal, a la bdsqueda de la mejora continua del trato que se otorga en las unidades médicas,
comprobando la calidad de los Servicios de Salud, aportando sugerencias y opiniones para mejorarlos
desde su perspectiva como observador externo.

i Durante el Monitoreo Ciudadano los avales “AVALAN” 0 “NO AVALAN” la transparencia de la
i informacion. Comparan los resultados de la Encuesta de Trato Digno que aplicé la Unidad

i Médica, contra los resultados que los avales ciudadanos obtuvieron en la aplicacion de la misma. Si
i la diferencia de percepcion de alguna de las preguntas de Trato Digno entre la medicién

' institucional y la del Aval Ciudadano es del 20% o mayor, la informacién “NO ES AVALADA EN
TRANSPARENCIA”.

La informacién se considera “AVALADA “cuando la diferencia de percepcién todas las preguntas
esentreel0yell9%

Los objetivos secundarios del Aval Ciudadano son:

- Participar en la identificacion de necesidades y expectativas de mejoras de calidad de los
Servicios de Salud para una mejor atencién de los usuarios.

- Contribuir a generar transparencia de la informacion y resultados en materia de Trato
Digno emitidos por las instituciones de salud.

- Participar con autoridades y personal de salud en la toma de decisiones, para mejorar el
Trato Digno en las instituciones publicas de salud.

- Contribuir a mejorar la confianza del paciente y la ciudadania en las instituciones de salud.

- Participar en la difusion de la informacion dirigida a los usuarios de los servicios y a la poblacién
en general, en materia de Trato Digno, de derechos y responsabilidades de los pacientes.

- Generar nuevas iniciativas que propicien una participacion mas amplia de la ciudadania, en la
busqueda de la calidad 6ptima de los Servicios de Salud.
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El Aval Ciudadano opera con una estructura y organizacién propia, en los distintos contextos de las
unidades médicas de las instituciones de salud; por tanto, es variable y flexible, puede asumir distintas
funciones, desde las operativas, hasta la integracion de la informacién, coordinacién con otros avales
ciudadanos, capacitacién y gestion.

Cuando la poblacién participa y las acciones responden a planteamientos y demandas reales que se
formulan, es posible observar una mayor eficiencia de los sistemas de salud, paulatinamente el propio
trabajo de los integrantes del mecanismo de Aval Ciudadano, su interés y sus experiencias, han
permitido consolidar su funcionamiento y sus actividades, cada vez con perspectivas mas amplias en
cuanto a su participacion coordinada con las instituciones de salud, para adquirir el compromiso mutuo
de lograr avances sustantivos en la calidad de los Servicios de Salud y el Trato Digno.

7.3.1 ;Quiénes pueden ser avales ciudadanos?

Los siguientes actores de la Sociedad Civil pueden ser avales ciudadanos siempre y cuando cumplan los
criterios de seleccion:

A) Organizaciones de la Sociedad Civil
B) Universidades
@) Otras Instituciones Educativas

D) Empresas Privadas
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E) Agrupaciones diversas no constituidas juridicamente
) Agrupaciones locales integradas por pacientes o usuarios

€)) Ciudadanos a titulo Individual

7.3.2 Tipos de Aval Ciudadano

Desde el comienzo de la operacion del Aval Ciudadano, se identificaron necesidades para organizar
diferentes tipos de avales ciudadanos de acuerdo a su ambito de accion, las unidades de salud que le
corresponde visitar y las funciones que debe desarrollar.

La clasificacion vigente de los avales ciudadanos de acuerdo a su ambito de accion es la siguiente: local,
municipal, jurisdiccional/regional o estatal.

z . .7

Cuadro 1: Tipos de Aval Ciudadano de acuerdo a su ambito de accion.
Tipo Ambito de accion Funciones

Son aquellos avales
ciudadanos que solo
realizan actividades en Ademas de las funciones propias del Aval Ciudadano, informara
una Unidad Médica, los resultados obtenidos al Responsable de la Unidad.
preferentemente de su
misma comunidad.

Locales

Son aquellos avales
ciudadanos que realizan
Municipales actividades en varias
unidades médicas de un

mismMo municipio.

Ademas de las funciones propias del Aval Ciudadano, entregara
sus resultados y sugerencias de mejora a cada uno de los
responsables de las diferentes unidades médicas en las que
participa.

Ademas de las funciones propias del Aval Ciudadano, visitara
las unidades médicas ubicadas en su area de trabajo, que NO
estén cubiertas por avales ciudadanos locales o municipales y
gue sean seleccionadas por ellos mismos. También apoyaran
con asesorias a otros avales ciudadanos de su region, asi como
la coordinacion y comunicacion con el Aval Ciudadano Estatal,
este Aval Ciudadano, entregara sus resultados y sugerencias
de mejora a cada uno de los responsables de las diferentes
unidades médicas en las que participa y mantiene
comunicacién estrecha con el gestor o responsable de calidad
jurisdiccional o regional.

Son aquellos avales
ciudadanos que realizan
actividades en varias
unidades médicas de
una jurisdiccion o region
sanitaria.

Jurisdiccionales
o0 delegacionales
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Ademas de las funciones propias del Aval Ciudadano, visitara las
unidades médicas de su localidad sede u otras por ellos
Son aquellos avales seleccionadas; deben apoyar a otros avales ciudadanos de las
ciudadanos que realizan | localidades con capacitacion, asesorfas, coordinacién con los avales
actividades en varias ciudadanos  jurisdiccionales o regionales y con las diversas
unidades médicas de instancias del Sector Salud, este Aval Ciudadano, entregard sus
una entidad. resultados y sugerencias de mejora a cada uno de los responsables
de las diferentes unidades médicas en las que participa y mantiene
comunicacién con las autoridades estatales de salud.

Estatales o
Regionales

Desde 2009 a la fecha, ha habido un crecimiento importante de unidades médicas que cuentan con
Aval Ciudadano en unidades de todo el Sector Salud (principalmente en la Secretaria de Salud, ISSSTE
e IMSS PROSPERA). Segun la experiencia adquirida en los afos anteriores, las necesidades de las
unidades médicas detectadas por los avales ciudadanos, son diferentes dependiendo del nivel de
atencion, esto hace que sea mas compleja la intervencién de los avales ciudadanos en unidades de
segundo y tercer nivel, que en las unidades de primer nivel, derivado de ello, se han determinado
requerimientos especificos para conformar a los avales ciudadanos de acuerdo al nivel de atencion de
la Unidad Médica en la que realizaran sus funciones, tal como se especifica en el cuadro a continuacion:

Cuadro 2: Requerimientos especificos de Aval Ciudadano por tipo de Unidad Médica.

Tipo de unidad

. Requerimientos especificos de Aval Ciudadano
medica

- Se requiere de un Aval Ciudadano a Titulo Individual, organizacién o agrupacién
local.

- Instalar un Aval Ciudadano jurisdiccional en la cabecera de la ruta asignada a la
caravana. En caso de elegir este modo, el Aval Ciudadano realizara el Monitoreo
Ciudadano cuando la caravana se encuentre otorgando consulta en la localidad
cabecera de la ruta asignada.

- Instalar uno o varios avales ciudadanos en algunas de las localidades asignada a la
ruta de la caravana, el Aval Ciudadano en este caso, realizard su Monitoreo
Ciudadano cuando la caravana acuda a esa localidad.

- Sienalguna de las localidades asignadas a la ruta de la caravana, existe una Unidad
Médica, el Aval Ciudadano perteneciente a esa Unidad Médica, puede ser el que
realice el Monitoreo Ciudadano de la caravana. Se requiere en este caso, elaborar
un Acta de Instalacién para la Caravana. (El proceso para registrar a un Aval
Ciudadano en dos o mas unidades médicas, esta descrito en el Manual del Sistema
de Registro de Aval Ciudadano).

Caravanas de salud
tipo |, Iy Il
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- Se requiere de un Aval Ciudadano a Titulo Individual, Universidad u Otras

Unidades médicas de Instituciones Educativas, Organizacidn de la Sociedad Civil (Asociaciones Civiles,
primer nivel Sociedad Civil, Instituciones de Asistencia Privada), Agrupacién Local

(Agrupaciones Diversas juridicamente no constituidas), Empresa Privada.

- Serequiere una Universidad u Otras Instituciones Educativas, Organizacion de la
Sociedad Civil (Asociaciones Civiles, Sociedad Civil, Instituciones de Asistencia
Privada, Agrupacién Local (Agrupaciones Diversas juridicamente no constituidas),
Empresa Privada.

Unidades médicas de
segundo y tercer
nivel

- Se requiere una Universidad u Otras Instituciones Educativas, Organizacion de la
Jurisdicciones Sociedad Civil (Asociaciones Civiles, Sociedad Civil, Instituciones de Asistencia
Privada, que representa a cada una de las Jurisdicciones Sanitarias/o Delegaciones.

- Se requiere Se requiere una Universidad u Otras Instituciones Educativas,
Organizacion de la Sociedad Civil (Asociaciones Civiles, Sociedad Civil, Instituciones
de Asistencia Privada, que representa a cada entidad o regién (de acuerdo a la
institucion).

Estatal

7.3.3 Clasificacion del Aval Ciudadano

Desde la creacién del Aval Ciudadano se cuenta con una clasificacion de las organizaciones vy
ciudadanos que participan como avales ciudadanos para conocer su composicion, esta clasificacion se
ha ido modificando de acuerdo al crecimiento de los mismos, ya que cada vez hay mas organizaciones
que participan como avales ciudadanos, la clasificacion se realiza conforme a su caracter: académico,
social, comunitario e individual. La clasificacién que actualmente se utiliza es la siguiente:

Cuadro 3: Clasificacion del Aval Ciudadano:

Clasificacion Definicion

Se consideran aquellas Organizaciones de la Sociedad Civil que estan constituidas
Organizaciones de la | legalmente: Sociedad Civil (SC), Asociaciones Civiles (AC), e Instituciones de
Sociedad Civil (OSC) | Asistencia Privada (IAP). Legalmente significa que estan constituidas ante la Fe de
un Notario PUblico y cuentan con un Testimonio Notarial.

Son todas las instituciones de educacién superior que se constituyen como Aval

Universidades Ciudadano.
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Otras instituciones | Se consideran todas las instituciones de educacién que participen como Aval

educativas Ciudadano. Preparatorias, Secundarias, CONALEP, CETIS, CBTIS, CECYT, etc.
Agrupaciones Se considera dentro de este apartado a los locatarios, grupos de colonos, sociedad
Locales: Gruposy | de padres de familia, agrupaciones locales (el grupo de dos personas o mas de la
asociados, no comunidad gue se asocian para ser avales ciudadanos y realizar el monitoreo) y
constituidos todas las agrupaciones que no estén constituidas de manera formal y que se han
juridicamente agrupado como avales ciudadanos.

Son compaifiias de la iniciativa privada que participan como avales ciudadanos, en

Empresas privadas > .
P P relacion al total de avales ciudadanos en el estado.

Son miembros independientes de la comunidad que voluntariamente ofrecen su

Ciudadano a Titulo | tiempo de manera comprometida y colaboran sin afan de lucro vy sin filiacion
Individual politica. Con la finalidad de aportar ideas que permitan mejorar la calidad de la

atencion médica, en relacién al total de avales ciudadanos en el estado.

7.3.4 Funciones y responsabilidades

Es importante que los avales ciudadanos y los Responsables Estatales e Institucionales de Calidad y de
Aval Ciudadano, conozcan cuales son los alcances en cuanto a las funciones de cada uno, para ello, se
han homogeneizado las tareas que todos los avales ciudadanos deben realizar de manera cuatrimestral,
de igual forma, se han organizado las funciones que le corresponden a los Responsables Estatales de
Aval Ciudadano vy a los Responsables de las Unidades Médicas.

7.3.4.1 Funciones generales para el Aval Ciudadano

1. Aplicar la “Encuesta de Satisfaccion, Trato Adecuado y Digno” a una muestra aleatoria de los
usuarios de las unidades médicas con el fin de conocer su opinion en relacién al trato recibido
en los servicios (Anexo 1: ESTAD y concentrados).

2. Aplicar el “Formato de Monitoreo Ciudadano (Sugerencias de Mejora y Seguimiento a Carta
Compromiso” una vez cada cuatrimestre (Anexo 2: Formato de Monitoreo Ciudadano,
sugerencias de mejora y seguimiento a cartas compromiso)

3. Recabar las “Sugerencias de los usuarios para mejorar la calidad en la atencién” en el apartado
especifico del Formato para el Monitoreo Ciudadano (Sugerencias de Mejora y Seguimiento a
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Carta Compromiso), para este apartado se le preguntara minimo a10 usuarios de los Servicios
de Salud por cada monitoreo.

4. Realizar cuatrimestralmente una revision del estado que guardan las instalaciones de la sala de
espera, sanitarios y consultorios, utilizando el Formato para el Monitoreo Ciudadano
(Sugerencias de Mejora y Seguimiento a Carta Compromiso.

5. Difundir los Derechos Generales y las Responsabilidades de los Pacientes.
6. Canalizar al Sistema Unificado de Gestion a los usuarios que lo requieran.

7. Realizar propuestas de mejora en el Formato para el Monitoreo Ciudadano (Sugerencias de
Mejora y Seguimiento a Carta Compromiso (estas propuestas de mejora son el resultado de lo
observado y recabado por el Aval Ciudadano durante el monitoreo).

8. Revisar junto con Responsable de la Unidad o el Gestor de Calidad, las opiniones y sugerencias
de los usuarios derivados del Sistema Unificado de Gestién concernientes a aspectos de Trato
Digno.

9. Recibir la “Carta Compromiso” (Anexo 3: Carta Compromiso) elaborada por el Responsable
de la Unidad Médica, atendiendo a las sugerencias emitidas por el Aval Ciudadano.

10. Realizar el seguimiento de los compromisos establecidos en la “Carta Compromiso” para
verificar su cumplimiento.

11. Participar en el Comité de Calidad y Seguridad del Paciente (COCASEP) cuando se incluyan en
el orden del dia aspectos que afecten a la participacion ciudadana en salud y/o al Trato Digno,
asi como asistir cuando sea convocado por el Gestor de Calidad.

12. Participar en la apertura del buzén del Sistema Unificado de Gestién, el Aval Ciudadano debe
conocer el calendario de apertura del buzén, en la medida de lo posible, estara presente en la
apertura del buzén una vez al mes, de no contar con el tiempo necesario, se le pedira que asista
por lo menos una vez durante el cuatrimestre.

7.3.4.2 Funciones adicionales del Aval Ciudadano Jurisdiccional

1. Elaborar un programa anual de actividades que contemple el seguimiento a las actividades de
los avales ciudadanos locales.

2. Mantener comunicacion con los avales ciudadanos de las unidades médicas favoreciendo la
comunicacién con los mismos, el conocimiento de sus logros y restricciones, identificando
experiencias exitosas y noticias relevantes de la jurisdiccion para los avales ciudadanos del
Sector Salud.

3. Promover entre el personal de las unidades médicas de su jurisdiccion/delegacion, las funciones
de los avales ciudadanos y de los lineamientos que lo regulan.
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Asesorar a avales ciudadanos locales sobre sus actividades.

Establecer comunicacion con los avales ciudadanos estatales para darles a conocer el estado
de los avales ciudadanos de la entidad.

Entregar informes de sus resultados y avances a los gestores jurisdiccionales.

7.3.4.3 Funciones adicionales del Aval Ciudadano Estatal, Regional y Delegacional

1.

Elaborar un programa anual de actividades que contemple el seguimiento a las actividades de
los avales ciudadanos jurisdiccionales.

Mantener comunicacién con los avales ciudadanos jurisdiccionales y de las unidades médicas
favoreciendo la comunicacién con los mismos, el conocimiento de sus logros y restricciones,
identificando experiencias exitosas y noticias relevantes de la entidad o institucién para los
avales ciudadanos del Sector Salud.

Promover entre el personal de su jurisdiccion/delegacion, las funciones de los avales ciudadanos
y de los lineamientos que lo regulan.

Capacitar y asesorar a avales ciudadanos del nivel jurisdiccional y local sobre sus actividades.

Establecer comunicacién con el Responsable Estatal o Institucional de Aval Ciudadano y el
Responsable Estatal o Institucional de Calidad para darles a conocer el estado de los avales
ciudadanos de la entidad.

Participar en el Comité Estatal de Calidad por lo menos en una sesion al afo, en donde
presentara los avances de la operacion del Aval Ciudadano en las unidades de atencion médica
del estado.

7.3.4.4 Funciones de los Responsables Estatales o Institucionales de Calidad y de Aval

Ciudadano

En cada entidad federativa, para facilitar la operacién del Aval Ciudadano en las unidades médicas, se
debera nombrar a un Responsable Estatal o Institucional de Aval Ciudadano, quien realizara las
siguientes funciones:'®

1.

Difundir el Aval Ciudadano en las jurisdicciones o delegaciones sanitarias y unidades médicas, a fin
de fomentar la implantacién y operacién de avales ciudadanos en todas las unidades.

Convocar a las organizaciones de la sociedad civil y ciudadanos a titulo individual, a través de los
medios disponibles, para integrarse como avales ciudadanos de las unidades médicas.

Dar seguimiento a la instalacién de avales ciudadanos en todas sus unidades médicas.
Capacitar sobre el proceso de Aval Ciudadano: instalacién y Monitoreo Ciudadano.

Apoyar a los gestores jurisdiccionales en la capacitacion a avales ciudadanos, sobre participacion
ciudadana, Trato Digno y el método de Monitoreo Ciudadano.

10 En el caso de las instituciones diferentes a la Secretaria de Salud, a nivel nacional se deberd nombrar a un Responsable Nacional de Aval
Ciudadano, quien realizara las funciones descritas en este apartado.
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6. Mantener actualizado el directorio de los avales ciudadanos a través del Sistema de Registro de Aval
Ciudadano (SIRAVAL).

7. Coordinar con el personal jurisdiccional/delegacional y dar seguimiento a la captura en el Sistema
de la Encuesta de Satisfaccion, Trato Adecuado y Digno (SESTAD) de la informacién derivada del
Monitoreo Ciudadano: Encuesta de Satisfaccion, Trato Adecuado y Digno, y Formato para el
Monitoreo Ciudadano (Sugerencias de Mejora y Seguimiento a Carta Compromiso).

8. Darseguimiento y responder a las observaciones y sugerencias de los avales ciudadanos que no han
sido resueltas en el nivel local.

9. Dar seguimiento al cumplimiento de las Cartas Compromiso que no se atienden en tiempo y forma,
hasta el cumplimiento de la misma.

10.Coordinar la supervision de la operacion del Aval Ciudadano en las unidades médicas, con el fin de
detectar buenas practicas y oportunidades de mejora. La supervision se realizara cada afio minimo
al 10% de las unidades que cuentan con Aval Ciudadano en la entidad. La evidencia de la supervision
se enviara a la DGCES en archivo PDF cuando esta lo solicite.

11.Coordinar la aplicacién de la “Encuesta La Voz de los Avales Ciudadanos” de acuerdo al
calendario de aplicacion solicitado por la DGCES (Anexo 4: Encuesta la Voz de los avales
ciudadanos)

12. Establecer junto con el Responsable Estatal o Institucional de Calidad, estrategias para la mejor
operacion del Aval Ciudadano en la entidad.

13.Coordinar en su entidad o institucién cualquier otra actividad de Aval Ciudadano que instruya la

DGCES.
Cludadans

Fomentar el

Implantar Monitoren
Saguimiento Participar en
& Cartas COCASER
Compromsa
Coordinacién
Actualizar Supervisidn

SIRAVAL
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7.3.4.5 Funciones de los Responsables de las Unidades Médicas y Gestores de Calidad

relacionadas con el Aval Ciudadano

Ser el enlace de la Unidad Médica y el Aval Ciudadano, proporcionando las herramientas
necesarias para su funcionamiento, (Formatos para realizar el Monitoreo Ciudadano,
informacion del Monitoreo Institucional, espacio en la sala de espera para difundir los resultados
del monitoreo, credencial de Aval Ciudadano).

Informar al Aval Ciudadano sobre las acciones en favor de la calidad y el Trato Digno que realiza
la Unidad Médica.

Mantener dialogo constante con los avales ciudadanos sobre las cuestiones que deriven del
Monitoreo Ciudadano.

Redactar la Carta Compromiso que surja de dicho andlisis sobre las tareas que son factibles de
llevar a cabo, canalizar y gestionar las restantes sugerencias ante las personas o niveles
correspondientes.

Dar cumplimiento a la Carta Compromiso.

Comunicar a los avales ciudadanos el calendario de apertura del Buzon del Sistema Unificado
de Gestion programado en la Unidad Médica.

Enviar a la jurisdiccidon copia de la informacién resultante del Monitoreo Ciudadano
(Concentrado de la Encuesta de Satisfaccion, Trato Adecuado y Digno), asi como copia del
Formato para el Monitoreo Ciudadano (Sugerencias de Mejora y Seguimiento a Carta Compromiso)

Informar periédicamente a la comunidad de usuarios y personal de salud sobre los resultados, tanto del
Monitoreo Institucional y la participacion del Aval Ciudadano

7.3.4.6  Supervision de las Actividades del Aval Ciudadano

El Aval Ciudadano al ser un programa coordinado, a nivel federal por la DGCES vy a nivel local por los
diferentes Servicios Estatales de Salud o Instituciones publicas de Salud, podra tener supervisiones
peridédicas (Anexo 5: Formato de Supervision) , Ginicamente por parte de:

1.
2.
3.

7.3.5

Direccion General de Calidad y Educacién en Salud.
Servicios Estatales de Salud
Auditoria Superior de la Federacion, cuando esta lo solicite.

Caodigo de Conducta del Aval Ciudadano

El Codigo de Conducta del Aval Ciudadano es producto del trabajo participativo y consensuado de las
organizaciones civiles, grupos colegiados y agrupaciones locales que lo integran.

Su fin es orientar éticamente la actuacion de los avales ciudadanos, y de este modo lograr mejores
relaciones entre la comunidad, los pacientes y el personal de salud, durante el Monitoreo Ciudadano.

Durante el tiempo en el que los avales ciudadanos desempefien sus funciones deben observar el
siguiente codigo:
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A poner todos mis conocimientos,esfuerzosy
recursostécnicosal serviciode la mejorade la
calidaddelosserviciodde salud

A enaltecercon mi conductaal mecanismaAval
Ciudadano, para consolidar la cultura de
transparencig/rendici6ndecuentas

A conducirtodos mis actosen estricto apegoa
los derechoshumanos,y a la tolerancia de
todaslascreencia® identidadesulturales

A pugnar por aumentar la voluntad de
participacién ciudadanaen los servicios de
salud paraimpulsarpoliticasde cooperaciony
solidaridad entre instituciones de salud y
ciudadania

A abstenermede usarel nombre o imagendel
Aval Ciudadanopara camparias electorales,
promocionpersonalb de otrasorganizaciones

Por medio del siguiente Codigo de Conducta del Aval Ciudadano me comprometo:

A coordinarme con las autoridades de salud
haciendo mi mejor esfuerzo por solucionar
conflictos manteniendo en todo momento mi
independencialeopiniénojuicio.

A observar la mas estricta discrecion vy
confidencialidaden el manejo de la informacién
queobtengoen el monitoreociudadano

A fomentar el flujo e intercambiode informacion
entre autoridades de salud, personal de las
unidades y  usuarios, de manera veraz y
oportuna

A realizar mi trabajo con estricta neutralidad
politica,sindesempefafuncionesni interveniren
procedimientosque no correspondara mi &mbito
deaccion

A evaluar mi trabajo desde una perspectiva
objetiva y critica, conservandola imparcialidad,
aportandosiempreevidenciaspara las decisiones
de mejora, sin establecer relaciones o poner
condicionesque comprometan el cumplimiento
delospropoésitosdelmonitoreociudadano

El Aval Ciudadano puede exigir resultados, pero también ayuda a explicar las realidades en las cuales
funcionan las instituciones y con base en ello propone sugerencias y recomendaciones factibles,
asi mismo, destaca en las acciones procedentes los aspectos positivos del funcionamiento de las

instituciones del Sector Salud.
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8. SELECCION E INSTALACION DEL AVAL CIUDADANO

1 Comvocatoria y Seleccidn de 2 Conocimiento del Aval y
Avales Cludadanos » aceptacion

4 Definicidn de funciones y 3 Firma del acta de instalacion
responsabilidades y entrega de reconocimienta

5 Capacitacidn sobre el
Maonitoren Ciudadano

- Recoge informacicn
- &naliza datos
- fwala la transparencla
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8.1

SELECCION

8.1.1 Criterios de Seleccién del aval Ciudadano

Los criterios para seleccionar a las organizaciones o ciudadanos para ser avales ciudadanos son:

Para las Organizaciones de la

Sociedad Civil, Universidades,

otras Instituciones Educativas
y Empresas Privadas.

Agrupaciones Diversas no
constituidas juridicamente y

Agrupaciones Locales integradas

por pacientes o usuarios

Cuadro 4: Criterios de seleccion de avales ciudadanos

Ciudadanos a Titulo
Individual

1

Honorabilidad reconocida, por
la ciudadania y por las
instituciones oficiales de la
localidad.

Integradas con al menos dos
personas de honorabilidad
reconocida por la comunidad.

Honorabilidad
reconocida por la
comunidad.

- Neutralidad politica,
comprobada y reconocida por
la poblacién y las
instituciones locales.

Ser mayores de 18 anos

Ser mayores de 18
anos

- Sin fines de lucro.

Que dediguen su tiempo y
compromiso a la calidad
percibida sin compensacién
econdmica o retribucién
alguna.

Que dediguen su
tiempo y compromiso a
la calidad percibida sin
compensacion
econdémica o
retribucion alguna.

- No haber tenido o tener algln
vinculo con la Unidad Médica
(sindicatos, comités de salud,
patronatos, voluntariado,
promotoras de salud,
servidores publicos o
directivos de los Servicios de
Salud).

No haber tenido o tener algln
vinculo con la Unidad Médica
(sindicatos, comités de salud,
patronatos, voluntariado,
promotoras de salud,
servidores publicos o directivos
de los Servicios de Salud).

No haber tenido o tener
algulin vinculo con la
Unidad Médica
(sindicatos, comités de
salud, patronatos,
voluntariado,
promotoras de salud,
servidores publicos o
directivos de los
Servicios de Salud).

- Tener un caracter académico
0 bien de representacién
social.

Contar con conocimientos o

escolaridad ﬁue les iermita
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