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Pre sen ta ción

En no viem bre de 2004, pro pi cia do por la Sub se cre ta ría de Inno va ción y Ca li dad de la Se cre ta ría

de Sa lud de la Fe de ra ción, se efec tuó en la Ciu dad de Mé xi co el Pri mer Encuen tro Na cio nal Aval

Ciu da da no; du ran te este even to se com par tie ron ex pe rien cias y se ana li za ron las di fe ren tes pro ble -

má ti cas que se en fren tan des de que se ini ció la par ti ci pa ción ciu da da na en la bús que da de la ca li dad

de los ser vi cios de sa lud en el mar co de la Cru za da Na cio nal por la Ca li dad de los Ser vi cios de Sa lud.

Tam bién se so cia li za ron y con fron ta ron las múl ti ples, ri cas y va ria das ac tua cio nes de la ciu da da nía

en la bús que da de la trans pa ren cia de los re sul ta dos de tra to dig no, y la ren di ción de cuen tas so bre el 

de sem pe ño de las ins ti tu cio nes de sa lud en este as pec to. No es tu vo au sen te en la dis cu sión, la au to -

crí ti ca a nues tra par ti ci pa ción como or ga ni za ción de la so cie dad ci vil y el aná li sis de los va cíos con cep -

tua les, téc ni cos y va lo ra ti vos.

Re sul ta do de esa au to crí ti ca fue el re co no ci mien to de la ne ce si dad de edi tar un ma nual que lle na -

ra esos va cíos y el com pro mi so de que éste fue se ela bo ra do por los pro pios ava les ciu da da nos.

En cum pli mien to del com pro mi so con traí do, y con la par ti ci pa ción de des ta ca dos miem bros del

Aval Ciu da da no de di ver sas en ti da des fe de ra ti vas, hoy po ne mos a la dis po si ción de la so cie dad el

Ma nual de pre sen ta ción e in duc ción, cuyo pro pó si to es el de coad yu var en el for ta le ci mien to del Aval 

Ciu da da no para al can zar día con día ma yo res es pa cios de par ti ci pa ción y me jo res ser vi cios de sa lud.

En este ma nual se abor dan aque llos te mas que son re le van tes para com pren der los di ver sos pla -

nos en los que ac túa el Aval Ciu da da no. Así se rea li za un pe que ño es bo zo del Sis te ma Na cio nal de

Sa lud, cam po de ac ción del Aval Ciu da da no; tam bién se pre sen tan los tó pi cos re le van tes del Pro gra -

ma Na cio nal de Sa lud 2001-2006, que se cons ti tu ye en el do cu men to base para com pren der la Cru -

za da Na cio nal por la Ca li dad de los Ser vi cios de Sa lud y la aper tu ra a la ciu da da nía de los es pa cios pú -

bli cos. 

En un in ten to de orien tar y ar ti cu lar la par ti ci pa ción de los gru pos y or ga ni za cio nes ci vi les en el

Aval Ciu da da no, en este do cu men to se des cri ben cuá les son los pro pó si tos  y ac ti vi da des que se rea li -

zan, es pe ran do que esta des crip ción ani me a más per so nas a unir se a las fi las de este gran mo vi mien -

to ciu da da no.

Así mis mo se hace la pro pues ta para otor gar re co no ci mien tos a la par ti ci pa ción y me jo ra del Tra to

Dig no de las uni da des mé di cas du ran te el de sa rro llo del Aval Ciu da da no.

Se de di ca un pe que ño es pa cio para dar al gu nas su ge ren cias que fa ci li ten la ela bo ra ción de pro -

gra mas de tra ba jo del Aval Ciu da da no, bajo la con si de ra ción de que és tos son fun da men ta les para

se guir avan zan do.

Ha cien do una re fle xión, se plan tea tam bién la vi sión de los ciu da da nos de la par ti ci pa ción ciu da -

da na y nues tra as pi ra ción a tran si tar ha cia pla nos de par ti ci pa ción más sig ni fi ca ti vos, plan tean do una 

pros pec ti va de la par ti ci pa ción de la so cie dad ci vil en el Sec tor Sa lud me dian te el Aval Ciu da da no.
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Por úl ti mo, se plan tea una se rie de pre gun tas y res pues tas que pro por cio nan al nue vo lec tor una

idea ge ne ral del con te ni do del ma nual.

Es po si ble que los con te ni dos aquí ver ti dos pre sen ten en al gu nos mo men tos con tra dic cio nes o du -

pli ca cio nes. Sin ser dis cul pa, esto di fí cil men te po dría evi tar se: el ma nual no es más que un pro duc to

del gran mo sai co que exis te en el país, y los que con tri bui mos a su cons truc ción co lec ti va so mos fie les 

re fle jos de esa he te ro ge nei dad que fi nal men te re pre sen ta el te ji do so cial en el que se ar ti cu la el Aval

Ciu da da no.

Nues tro re co no ci mien to y gra ti tud a to das las per so nas que hi cie ron po si ble este do cu men to, par -

ti cu lar men te a la Sub di rec ción de Vin cu la ción Ciu da da na; sin su par ti ci pa ción di fí cil men te se hu bie se 

lo gra do el éxi to en la con vo ca to ria para la ela bo ra ción del ma nual y para eli mi nar las ba rre ras geo -

grá fi cas y téc ni cas, así como a la Sub se cre ta ría de Inno va ción y Ca li dad por dar cum pli mien to al com -

pro mi so es ta ble ci do en el Pri mer Encuen tro Na cio nal Aval Ciudadano para po der con tar con esta edi -

ción.

 

Elsa La drón de Gue va ra Mo ra les

Aval Ciu da da no del Esta do de Ve ra cruz
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Bre ve des crip ción

del Sis te ma

Na cio nal de Sa lud

En nues tro país, la ma yo ría de la po bla ción re ci be

los ser vi cios de aten ción a la sa lud a tra vés de di -

ver sas ins ti tu cio nes del sec tor pú bli co. No obs tan te,

al gu nas per so nas aún no lo gran el ac ce so a di chos

ser vi cios, o bien no les tie nen con fian za y pre fie ren

op tar por los ser vi cios de sa lud pri va dos, la me di ci na

tra di cio nal o por las me di ci nas al ter na ti vas que han

pro li fe ra do en los úl ti mos años.

Aun que exis ten otras op cio nes para la aten ción

de la sa lud den tro de la me di ci na pri va da y tra di cio -

nal, las ins ti tu cio nes pú bli cas de sa lud en su con jun -

to, son una de las gran des for ta le zas de Mé xi co, ya

que cons ti tu yen el Sis te ma Na cio nal de Sa lud a tra -

vés del cual se atien de a al re de dor del 80% de los

me xi ca nos.

1.1  Las ins ti tu cio nes que lo con for man

El Sis te ma Na cio nal de Sa lud está cons ti tui do por

un gru po de ins ti tu cio nes de se gu ri dad so cial como

son: el Insti tu to Me xi ca no del Se gu ro So cial (IMSS)

que en su ré gi men or di na rio atien de a los tra ba ja do -

res de la in dus tria y del co mer cio for mal, así como al -

gu nos tra ba ja do res agrí co las; el Insti tu to de Se gu ri -

dad y Ser vi cios So cia les de los Tra ba ja do res del Esta -

do (ISSSTE) que tie ne la res pon sa bi li dad de aten der la 

sa lud de los em plea dos del Go bier no Fe de ral. Tam -

bién for man par te de este sub sec tor los ser vi cios mé -

di cos de: Pe tró leos Me xi ca nos (PEMEX), la Se cre ta ría

de la De fen sa Na cio nal (SEDENA) y la Se cre ta ría de

Ma ri na (SEMAR). Estos ser vi cios atien den ex clu si va -

men te a los tra ba ja do res de es tas ins ti tu cio nes y a sus 

fa mi lia res.

Para la po bla ción mar gi na da del cam po y la ciu dad 

que no tie ne de re cho a las ins ti tu cio nes de se gu ri dad

so cial, el Sis te ma Na cio nal de Sa lud con tem pla otro

sub sec tor cons ti tui do por las ins ti tu cio nes para po -

bla ción abier ta. Éstas son el IMSS-Opor tu ni da des y

los ser vi cios de sa lud fi nan cia dos prin ci pal men te por

la Se cre ta ría de Sa lud la cual, ade más, es la que

asume la rectoría del Sistema Nacional de Salud.

For man tam bién par te de este Sis te ma los Insti tu -

tos Na cio na les (de Car dio lo gía, Nu tri ción, Neu ro lo -

gía, Reha bi li ta ción, etc.) que de pen den de la Se cre ta -

ría de Sa lud Fe de ral y cuya mi sión es la de aten der

pro ble mas de alta com ple ji dad. La ma yo ría de ellos se 

en cuen tran ubicados en el Distrito Federal.

Las ins ti tu cio nes de se gu ri dad so cial jun to con las

ins ti tu cio nes que atien den a la po bla ción abier ta y los 

pri va dos cons ti tu yen el Sec tor Sa lud.

Por úl ti mo, tam bién exis te la po si bi li dad de que al -

gu nas or ga ni za cio nes de los sec to res so cial y pri va do

(sin di ca tos, or ga ni za cio nes de la so cie dad ci vil, agru -

pa cio nes gre mia les, cá ma ras in dus tria les, clu bes de

ser vi cio, etc.) par ti ci pen en el Sis te ma Na cio nal de Sa -

lud a través de la firma de convenios y acuerdos. 
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1.2 La or ga ni za ción y re gio na li za ción

ins ti tu cio nal  

Las ins ti tu cio nes que con for man el Sis te ma Na cio -

nal de Sa lud or ga ni zan sus ser vi cios en re la ción con el 

gra do de com ple ji dad de los pro ble mas de sa lud que

atien den. Con base en esta com ple ji dad se iden ti fi -

can tres ni ve les de aten ción: 

l En el pri mer ni vel de aten ción, se re suel ve al re de -

dor del 85% de los pro ble mas de sa lud; este ni vel

es aten di do por mé di cos

ge ne ra les o mé di cos es pe -

cia lis tas en me di ci na fa mi -

liar; el equi po y tec no lo gía

que re quie ren son re la ti va -

men te sen ci llos; en este pri -

mer ni vel de aten ción se

ubi can los cen tros de sa lud

y las uni da des de me di ci na

fa mi liar, en don de se ofre -

cen, ade más de la con sul ta mé di ca, ser vi cios a la

co mu ni dad para pre ve nir las en fer me da des y man -

te ner la salud. 

l En el se gun do ni vel de aten ción, se es ti ma que se

re suel ve el 12% de los pro ble mas de sa lud, los que

re quie ren de la in ter ven ción de es pe cia lis tas en al -

gu na rama de la me di ci na, ade más de equi po y

tec no lo gía más avan za dos. Las uni da des de sa lud

que se ubi can en este ni vel de aten ción ge ne ral -

men te son co no ci das como hos pi ta les ge ne ra les,

hos pi ta les de Zona o Sub zo na, o bien clí ni cas-hos -

pi tal. La aten ción se brin da a tra vés de con sul tas

mé di cas es pe cia li za das o de la hos pi ta li za ción de

los en fer mos y la aten ción de los pa cien tes en los

ser vi cios de ur gen cias. 

l El ter cer ni vel de aten ción re suel ve al re de dor del

3% de los pro ble mas de sa lud. Ge ne ral men te son

pro ble mas muy com ple jos y poco fre cuen tes.

Estos pro ble mas re quie ren la in ter ven ción de pro -

fe sio na les con muy alta es pe cia li za ción,  equi po y

tec no lo gía de pun ta. Los es ta ble ci mien tos de sa -

lud que ofre cen es tos ser vi cios, ge ne ral men te son 

co no ci dos como ins ti tu tos na cio na les y cen tros

mé di cos na cio na les o re gio na les. La aten ción se

brin da a tra vés de con sul ta ex ter na es pe cia li za da,

hos pi ta li za ción y aten ción de ur gen cias. En es tas

uni da des de sa lud tam bién se rea li za in ves ti ga -

ción y for ma ción de re cur sos hu ma nos de alta es -

pe cia li dad.

Las ins ti tu cio nes que con -

for man el Sis te ma Na cio nal de

Sa lud tie nen for mas par ti cu la -

res de or ga ni za ción te rri to rial a 

tra vés de las cua les po nen a

dis po si ción de la po bla ción los

ser vi cios de sa lud que ofre cen.

To das las ins ti tu cio nes de se -

gu ri dad so cial (IMSS, ISSSTE,

PEMEX, SEDENA y SEMAR) or -

ga ni zan te rri to rial men te sus ser vi cios a tra vés de de -

le ga cio nes (ge ne ral mente existe una de le ga ción de

cada ins ti tu ción por cada en ti dad fe de ra ti va) o bien a

tra vés de di rec cio nes re gio na les o zonales. 

Los ser vi cios de sa lud que de pen den nor ma ti va -

men te de la Se cre ta ría de Sa lud se or ga ni zan geo grá -

fi ca men te bajo la res pon sa bi li dad de los go bier nos

es ta ta les (asu mien do en cada en ti dad di ver sas de no -

mi na cio nes como son: Se cre ta ría de Sa lud Esta tal,

ins ti tu tos o di rec cio nes ge ne ra les de sa lud, etc.); es -

tos ser vi cios se or ga ni zan te rri to rial men te al in te rior

de cada es ta do en va rias re gio nes de no mi na das ju ris -

dic cio nes sa ni ta rias. Cada una de ellas coor di na un

de ter mi na do nú me ro de uni da des de pri mer ni vel de

aten ción y en al gu nos ca sos tam bién de se gun do ni -

vel, las que en con jun to son ad mi nis tra das con un

cuer po de go bier no ju ris dic cio nal; en otros ca sos los

hos pi ta les de pen den di rec ta men te del ni vel es ta tal. 
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Los servicios de salud se

organizan por niveles de

atención y regiones

geográficas.



Pro gra ma Na cio nal

de Sa lud

2001-2006

El Pro gra ma Na cio nal de Sa lud 2001-2006 1 es

el do cu men to rec tor del ac tual se xe nio fe de ral

para la for mu la ción de po lí ti ca pú bli ca en to dos los

as pec tos de la sa lud de los me xi ca nos. Los re tos a los 

cua les res pon de el pro gra ma son la equi dad, la pro -

tec ción fi nan cie ra y la ca li dad; re co no ce que to dos

los ciu da da nos y ciu da da nas tie nen el de re cho so cial 

de re ci bir aten ción cuan do la sa lud se ve afec ta da;

esta aten ción debe, ade más, ofre cer se con bue na

ca li dad. Esto im pli ca ofre cer ser vi cios de sa lud efec -

ti vos en un mar co que res pe te la dig ni dad de las per -

so nas, su au to no mía y la con fi den cia li dad de la in -

for ma ción.

2.1 La par ti ci pa ción ciu da da na en el
Pro gra ma Na cio nal de Salud 

El Pro gra ma se ña la que, para de mo cra ti zar la sa -

lud en Mé xi co, se debe es ti mu lar la par ti ci pa ción de

los ciu da da nos en to dos los ni ve les del sis te ma de

salud, des de asu mir su res pon sa bi li dad por su pro pio

es ta do de sa lud, has ta in fluir en las po lí ti cas de sa lud

y la toma de de ci sio nes.

El ac ce so a la in for ma ción es plan tea do como un

fac tor im por tan te en este es que ma de par ti ci pa ción;

tam bién se es ta ble ce que: Los ciu da da nos, de ma ne -

ra in di vi dual o en for ma or ga ni za da, es ta rán in vo lu -

cra dos en to das las de ci sio nes que afec ten su sa lud,

re pre sen ta dos en los cuer pos di rec ti vos de las uni da -

des de sa lud, par ti ci pan do en los fo ros de dis cu sión

del sec tor, opi nan do so bre las gran des de ci sio nes de

po lí ti ca. Ade más, con ta rán con ac ce so a la in for ma -

ción pú bli ca y con ins tan cias sen si bles y efi cien tes

para la pre sen ta ción de que jas y su ge ren cias.2 

Para in te grar a los ciu da da nos a los pro ce sos re la -

cio na dos con la aten ción de la sa lud, se in di ca que es

ne ce sa rio crear ca na les ins ti tu cio na les para in cor po -

rar las pro pues tas, opi nio nes e in quie tu des ciu da da -

nas y lle var las a las ins tan cias de dis cu sión y de ci sión a 

ni vel mu ni ci pal, es ta tal y na cio nal de pen dien do del

caso; y que la par ti ci pa ción de es tos ciu da da nos o

gru pos ayu da rá a dar legitimidad a las acciones de

salud de las instituciones. 

Tam bién se acep ta que la fal ta de trans pa ren cia en 

las ac cio nes pú bli cas ge ne ra des con fian za en tre la

ciu da da nía, y que la ren di ción de cuen tas a la po bla -

ción exi ge, en tre otras co sas, un ac ce so re gu lar a la

in for ma ción re le van te y de eva lua cio nes pe rió di cas

de las políticas y programas del Sector Salud. 
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2.2 La Cru za da Na cio nal por la Ca li dad

de los Ser vi cios de Salud

Como ya se men cio nó, uno de los re tos plan tea -

dos en el Pro gra ma Na cio nal de Sa lud lo cons ti tu ye

la  ca li dad de los ser vi cios. Por ello la Se cre ta ría de

Sa lud es ta ble ció una es tra te gia de no mi na da Cru za -

da Na cio nal por la Ca li dad de los Ser vi cios de Sa lud 

para de sa rro llar mo de los, mé to dos y ac cio nes que

per mi tie ran for mar al per so nal en la ma te ria, así

como ins tru men tar lí neas de ac ción para ele var los

ni ve les de ca li dad y au men tar la cul tu ra de ca li dad

en el país.

La ca li dad, en ten di da

como el gra do en que los ser -

vi cios me jo ran la sa lud de ma -

ne ra con gruen te con la tec no -

lo gía y co no ci mien to dis po ni -

bles, así como con los va lo res

de los pa cien tes, bus ca al can -

zar los ma yo res be ne fi cios

con los me no res ries gos, al

me nor cos to po si ble. La Cru -

za da Na cio nal con si de ra al

me nos dos gran des di men sio -

nes de ca li dad a de sa rro llar en 

Mé xi co: la téc ni ca y la in ter -

per so nal. La téc ni ca sig ni fi ca el com pro mi so de brin -

dar una aten ción mé di ca pro por cio na da no sólo por 

el mé di co, sino por to dos aque llos que in ter vie nen

en la aten ción; que sea a su vez efec ti va y segura;

esto es, que lo gre los me jo res re sul ta dos  y que las

in ter ven cio nes sean se gu ras. La di men sión in ter per -

so nal su po ne el res pe to al pa cien te como ser hu ma -

no y la bús que da de su sa tis fac ción ple na. 

La Cru za da Na cio nal por la Ca li dad de los Ser vi -

cios de Sa lud a ni vel na cio nal ope ra den tro de la es -

truc tu ra y or ga ni za ción de los es ta dos o en ti da des

fe de ra ti vas de nues tro país, ac tuan do a ni vel es ta tal, 

ju ris dic cio nal y lo cal, a tra vés de las si guien tes es -

truc tu ras:

Los con se jos es ta ta les de Ca li dad en Sa lud

Los con se jos de ca li dad se in te gran por el se cre ta rio

de Sa lud de la en ti dad, de le ga dos es ta ta les del IMSS e

ISSSTE y di rec to res re gio na les de los ser vi cios mé di cos

de, PEMEX, SEDENA y SEMAR. Su fi na li dad es la de

im pul sar la po lí ti ca de ca li dad es ta ble ci da por  la Cru -

za da Na cio nal por la Ca li dad de los Ser vi cios de Sa lud.

Los equi pos téc ni cos de Ca li dad

A ni vel de en ti dad fe de ra ti va y de pen dien do del

Con se jo Esta tal de Ca li dad, se han es truc tu ra do los

equi pos téc ni cos de ca li dad, que se con for man con

los res pon sa bles de los pro gra mas de ca li dad en sa -

lud de las di fe ren tes ins ti tu cio nes del sec tor, a quie -

nes se les de no mi na lí de res es ta ta les de ca li dad. A

tra vés de ellos, los com pro mi -

sos en ma te ria de ca li dad se

trans for man en ac cio nes con -

cre tas en tor no a la Cru za da

Na cio nal por la Ca li dad de los

Ser vi cios de Sa lud. Tie nen tam -

bién la res pon sa bi li dad de vi gi -

lar el al can ce de las me tas y de

orien tar y ca pa ci tar a to das las

per so nas que in ter vie nen en

los di fe ren tes ni ve les re gio na -

les en los que se debe

desarrollar la gestión de la

calidad de los ser vi cios.

Los en la ces o lí de res de calidad

ju ris dic cio na les y unidades médicas

Los en la ces o lí de res de ca li dad ju ris dic cio na les se

ubi can en las ju ris dic cio nes sa ni ta rias, asu men las

mis mas res pon sa bi li da des que el lí der es ta tal de ca li -

dad, sólo que a ni vel de la re gión en la que ope ra su

Ju ris dic ción Sa ni ta ria. Ellos son los que pro pi cian la

for ma ción y ca pa ci ta ción de los ava les ciu da da nos re -

gio na les, mu ni ci pa les y lo ca les. Se cons ti tu yen tam -

bién en ele men tos de en la ce con los ni ve les Esta tal y

Fe de ral. En cuan to a los hos pi ta les e ins ti tu tos cuen -

tan con su pro pio Co mi té de Ca li dad, en don de su lí -

der de ca li dad es res pon sa ble de coor di nar sus ac cio -

nes con los de más co mi tés y con los ni ve les es ta ta les y 

ju ris dic cio na les.
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2.2.1 Obje ti vos de la Cru za da

La Cru za da plan tea como ob je ti vo ge ne ral ele var la 

ca li dad de los ser vi cios de sa lud y lle var la a ni ve les

acep ta bles en todo el país, que sean cla ra men te per -

ci bi dos por la po bla ción. Tam bién es ta ble ce ob je ti vos 

es pe cí fi cos en fo ca dos en el usua rio: pro por cio nar un

tra to dig no sin ex cep ción a to dos los usua rios de los

ser vi cios de sa lud, pro por cio -

nar a los pa cien tes aten ción

mé di ca efec ti va, efi cien te, éti -

ca y se gu ra, ele var la sa tis fac -

ción de los usua rios y aten der

sus ex pec ta ti vas.3

En este sen ti do, se con si de -

ra que las me tas fun da men ta -

les a al can zar por la Cru za da

Na cio nal son ase gu rar un tra to 

dig no, ele var la ca li dad mé di ca  

y con tar con ins ta la cio nes óp ti mas para sus di fe ren -

tes ser vi cios. En con clu sión, la sa tis fac ción to tal del

pa cien te o usua rio, con par ti ci pa ción tan to del

personal de salud, como de la ciudadanía.

Para lo grar lo an te rior, la Cru za da plan tea 70 lí -

neas de ac ción que se sin te ti zan en 10 fac to res cla ve: 

1. Có di gos de éti ca.

2. Edu ca ción so bre, para y de ca li dad.

3. Infor ma ción ha cia y des de el usua rio, e in for ma -

ción so bre y para el de sem pe ño orien ta do a la

ren di ción de cuen tas.

4. Sis te mas (es truc tu ras y pro ce sos) de me jo ra con -

ti nua.

5. Re co no ci mien to del de sem pe ño.

6. Estan da ri za ción de pro ce sos.

7. Mo ni to reo de re sul ta dos.

8. Cer ti fi ca ción de in di vi duos y or ga ni za cio nes.

9. Ra cio na li za ción es truc tu ral y re gu la to ria.

10. Par ti ci pa ción so cial a tra vés del me ca nis mo Aval

Ciu da da no.

2.2.2 Tra to dig no

Uno de los de re chos de los pa cien tes que bus ca

ga ran ti zar la Cru za da Na cio nal por la Ca li dad de los

Ser vi cios de Sa lud es el de re ci bir un tra to dig no y res -

pe tuo so por par te de los pres ta do res de los ser vi cios

de sa lud. El tra to dig no debe ca rac te ri zar se  por es tar  

en fo ca do en: 

1. El res pe to a los de re chos

hu ma nos y a las ca rac te rís -

ti cas in di vi dua les de la per -

so na.

2. Que la in for ma ción sea

com ple ta, ve raz, opor tu na

y en ten di da por el pa cien te

o acom pa ñan te.

3. El tra to ama ble ha cia los

usua rios para que la re la -

ción mé di co-pa cien te sea

de la má xi ma ca li dad hu ma na.

Para eva luar en qué me di da los ser vi cios de sa lud

son de bue na ca li dad en re la ción con el  tra to dig no,

la Cru za da Na cio nal ha de sa rro lla do un ín di ce de tra -

to dig no 4, que bus ca me dir la ca pa ci dad de res pues -

ta del sis te ma de sa lud con res pec to a la dig ni dad

(au to no mía, con fi den cia li dad, aten ción pron ta, ca li -

dad, ac ce so a re des de apo yo y elec ción de pro vee -

dor).

Para evaluarla se uti li za una en cues ta que in cluye

una se rie de in di ca do res y que se le van ta en las uni da -

des de sa lud des pués de la con sul ta ex ter na o del ser -

vi cio de ur gen cias. A tra vés de di cha en cues ta se pre -

ten de me dir la sa tis fac ción de los usua rios con res -

pec to a los indicadores que apa re cen en el cua dro si -

guien te.
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Cuadro 1. Trato Digno

Indicadores

La opor tu ni dad en la aten ción (tiem po de es pe ra).

Si el mé di co le per mi te ha blar so bre su es ta do de sa lud.

Si el mé di co le in for ma so bre su es ta do de sa lud
(diag nós ti co).

Si el mé di co le in for ma so bre su tra ta mien to.

Si el mé di co le in for ma so bre cui da dos a se guir.

Si la in for ma ción que se pro por cio na es cla ra.

Si el sur ti mien to de me di ca men tos es com ple to.

Si el tra to que re ci bió fue res pe tuo so y ama ble.

Para el tiem po de es pe ra e in for ma ción al pa cien -

te y fa mi lia res, la meta o es tán dar es ta ble ci do es

que, en pro me dio, el 85 % de los usua rios se sien tan 

sa tis fe chos tan to por el tiem po aguar da do como por

la in for ma ción re ci bi da del mé di co. Para el tra to re ci bi -

do, se pre ten de que el 90 % de los usua rios se sien tan

sa tis fe chos por que fue ron bien tra ta dos. Fi nal men te,

para el sur ti mien to de me di ca men tos, la meta fi ja da es 

que en pro me dio, el 95 % de los usua rios se sien ta sa -

tis fe cho con el sur ti mien to com ple to de sus re ce tas.

2.2.3 De re chos Ge ne ra les de los Pa cien tes

La Cru za da Na cional re sal ta la im por tan cia del res -

pe to a los de re chos de los pa cien tes. La lí nea de ac ción 

4.2. del Pro gra ma Na cio nal de Sa lud des ta ca la idea de 

fo men tar una cul tu ra de ser vi cio orien ta da a sa tis fa cer

la de man da de los usua rios, lo que en tra ña res pe tar su 

dig ni dad y au to no mía, su de re cho a re ci bir in for ma -

ción so bre su pa de ci mien to, los ries gos aso cia dos a él

o su tra ta mien to; el de re cho a la in for ma ción so bre las

ca rac te rís ti cas ge ne ra les de las

uni da des en las que re ci ben

aten ción y de los pro fe sio na les

que la bo ran en ellas, y el de re -

cho al ma ne jo con fi den cial de

la in for ma ción que se ge ne ra

en la re la ción mé di co-pa cien te.

En este sen ti do, la Car ta de

los De re chos Ge ne ra les de los Pa cien tes, ela bo ra da

por una co mi sión en ca be za da por la Co mi sión Na cio -

nal de Arbi tra je Mé di co (CONAMED), pro po ne 10 de -

re chos básicos de los pacientes: 

1. Re ci bir aten ción mé di ca ade cua da. 

2. Re ci bir tra to dig no y res pe tuo so. 

3. Re ci bir in for ma ción su fi cien te, cla ra, opor tu na y

ve raz. 

4. De ci dir li bre men te so bre su aten ción. 

5. Otor gar o no su con sen ti mien to vá li da men te in -

for ma do. 

6. Ser tra ta do con con fi den cia li dad. 

7. Con tar con fa ci li da des para ob te ner una se gun da 

opi nión. 

8. Re ci bir aten ción mé di ca en caso de ur gen cia. 

9. Con tar con su ex pe dien te clí ni co.

10. Ser aten di do cuan do se in con for me por la aten -

ción re ci bi da.

Para ha cer va ler es tos de re chos los usua rios del Sec -

tor Sa lud tie nen va rios re cur sos. 

Por una par te, pue den acu dir

ante la CONAMED, ubi ca da en

Mit la 250, esq. Eje 5 Sur Eu ge -

nia, Col. Vér tiz-Nar var te, C.P.

03020, lla mar a su nú me ro sin

cos to 01 800 71106 58 o es cri -

bir a la direc ción elec tró ni ca: re -

co men da cio nes@co na med.
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gob.mx. Esta ins ti tu ción tie ne por ob je ti vo pro pi ciar

re la cio nes sa nas en tre los pro fe sio na les de la sa lud y

sus pa cien tes o sus fa mi lia res, y tam bién en tre el per -

so nal mé di co, en el ám bi to pú bli co y pri va do.

 Ade más de la Co mi sión Na cio nal, en la ma yor par -

te de los es ta dos de la Re pú bli ca exis te la Co mi sión

Esta tal de Arbi tra je Mé di co.

Asi mis mo, al co no cer y pro mo -

ver es tos de re chos, se pue de

exi gir un tra to dig no y dar a co -

no cer lo a los usua rios que pue -

den ex pre sar sus que jas o fe li ci -

ta cio nes, ya sea por el bu zón

de su ge ren cias en la mis ma

uni dad de sa lud o por me dio

de CALIDATEL, vía te le fó ni ca

sin cos to al nú me ro 01 800 10

888 69, que al iden ti fi car su

que ja ges tio na una so lu ción

pron ta y ca na li za la  in for ma -

ción a la Uni dad Mé di ca o ins ti tu ción  co rres pon dien -

tes para me jo rar el ser vi cio.

2.3 El Se gu ro Po pu lar

En re la ción con la equi dad y pro tec ción fi nan cie ra

como reto del Pro gra ma Na cio nal de Sa lud, se re co -

no ce que toda fa mi lia con o sin re cur sos eco nó mi cos

pue de, en cual quier mo men to, en fren tar se rios pro -

ble mas para aten der la en fer me dad de al gu no de sus

miem bros y que, cuan do la fa mi lia se ve obli ga da a

pa gar di rec ta men te el cos to de los ser vi cios mé di cos,

su ca pa ci dad para cu brir otras ne ce si da des (ali men -

ta ción, edu ca ción o vi vien da) se ven dis mi nui das. Si,

ade más, la fa mi lia es de es ca sos re cur sos, este he cho

pue de ser cau sa de su rui na ma te rial, ya que en la

ma yor par te de los ca sos no tie nen el be ne fi cio de la

se gu ri dad so cial (IMSS, ISSSTE, etc.).

Por lo an te rior, la Se cre ta ría de Sa lud pro pu so el

Sis te ma de Pro tec ción So cial en Sa lud co no ci do

como Se gu ro Po pu lar, como una for ma de ase gu ra -

mien to, de ca rác ter pú bli co y vo lun ta rio, que brin da

pro tec ción fi nan cie ra en ma te ria de sa lud a las fa mi -

lias que, por su con di ción la bo ral y so cioe co nó mi ca

no son de re choha bien tes de las ins ti tu cio nes de se -

gu ri dad so cial.

De acuer do con el re gla men to emi ti do en esta ma -

te ria 5, su fi nan cia mien to es ta rá a car go de los go bier -

nos fe de ral y es ta tal, así como

una apor ta ción por par te de

las fa mi lias be ne fi cia rias. Cier -

ta men te, se re co no cen di fe -

ren cias eco nó mi cas en tre las

fa mi lias más des pro te gi das.

Por ello se ha de ter mi na do la

exis ten cia de fa mi lias con tri bu -

yen tes y fa mi lias exentas de

pago. Las cuo tas fa mi lia res

del ré gi men con tri bu ti vo se -

rán su fra ga das de ma ne ra an -

ti ci pa da, anual y pro gre si va,

pu dien do li qui dar se de ma -

ne ra tri mestral. 

Para la in cor po ra ción de be ne fi cia rios al Se gu ro

Po pu lar se re quie re de una so li ci tud que rea li ce el in -

te re sa do di rec ta men te en el mó du lo de una Uni dad

Mé di ca ads cri ta al sis te ma. Como es de su po ner se,

pri me ro se han in cor po ra do los nú cleos de po bla ción

más vul ne ra ble y, de acuer do con la dis po ni bi li dad

pre su pues tal del país, se in cor po ra rá pro gre si va men -

te y anual men te al res to de la po bla ción, has ta cu brir

en el año 2010 a toda la po bla ción no de re choha -

bien te, tam bién de no mi na da po bla ción abier ta o sin

se gu ri dad so cial.

Al in cor po rar se las fa mi lias a este tipo de se gu ro,

re ci ben los ser vi cios  es ta ble ci dos en el Ca tá lo go

Explí ci to de los Ser vi cios Esen cia les de Sa lud

(CASES), en el cual se se ña lan las 154 in ter ven cio nes 

a las que tie nen de re cho, dis tri bui das en nue ve

gran des ru bros: I De tec ción y pre ven ción de en fer -

me da des, II Me di ci na am bu la to ria, III Odon to lo gía,

IV Sa lud re pro duc ti va, V Par to y aten ción al re cién

na ci do, VI Reha bi li ta ción, VII Urgen cias, VIII Hos pi -

ta li za ción y IX Ci ru gía. De igual ma ne ra se in di ca el
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em pleo de un cua dro bá si co de me di ca men tos para 

el pri mer ni vel de aten ción

con 162 cla ves (de me di ca -

men tos) y 10 ti pos de va cu -

nas, to xoi des, in mu no glo bu -

li nas y an ti to xi nas.

A fin de dar cer ti dum bre

res pec to a la pres ta ción de ser -

vi cios del Se gu ro Po pu lar, los

es ta ble ci mien tos que otor -

guen es tos ser vi cios esen cia les

de be rán es tar acre di ta dos res -

pec to a la ca pa ci dad insta la da con la que cuen ta (per -

so nal, ma te ria les y equi po), se -

gu ri dad (cum pli mien to de las

nor mas téc ni cas es ta ble ci das)

y ca li dad (me di ción de los ni -

ve les de ca li dad para la me jo ra 

con ti nua y ava la do el tra to

dig no por la ciu da da nía). De

esta for ma las fa mi lias ase gu -

ra das tie nen la ga ran tía de

que re ci bi rán ser vi cios de sa -

lud de ca li dad.
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El Aval 

Ciu da da no

Como se men cio nó an te rior men te, el Aval Ciu da -

da no es el fac tor cla ve nú me ro diez de la Cru za -

da Na cio nal. Cons ti tu ye uno de los me ca nis mos fun -

da men ta les para lo grar la par ti ci pa ción so cial en el

cam po de la sa lud en la bús que da de ser vi cios de ca li -

dad. A con ti nua ción se pre sen tan de ma ne ra de ta lla -

da los di fe ren tes ele men tos que ha cen po si ble la exis -

ten cia y fun cio na mien to del Aval Ciu da da no.

3.1 Ori gen del Aval Ciu da da no

El  Aval Ciu da da no se ori gi na en la ne ce si dad  de 

dar res pues ta a la pre gun ta de ¿có mo re cu pe rar la

con fian za de la ciu da da nía si la po bla ción no con fía en 

sus ins ti tu cio nes? Fue así que se di se ñó este me ca nis -

mo que fa cul ta a cier tos gru pos y or ga ni za cio nes ci vi -

les con re pre sen ta ti vi dad so cial, pres ti gio y cre di bi li -

dad en tre la po bla ción, a vi si tar uni da des de sa lud

para ava lar las ac cio nes en fa vor del tra to dig no que en 

ellas se lle van a cabo, y ga ran ti zar que los in for mes

emi ti dos por las ins ti tu cio nes de sa lud se ape guen a la

rea li dad. 

Es una ver dad que la po bla ción duda de la in for ma -

ción  que dan las ins ti tu cio nes de sa lud, sien do in dis -

pen sa ble que la pro pia ciu da da nía ava le di cha in for -

ma ción, por lo que des de el ini cio de la Cru za da se

con si de ró la con ve nien cia de que el Aval Ciu da da no

com pro ba ra los avan ces de las ac cio nes rea li za das por

las ins ti tu cio nes de sa lud, en re la ción con el tra to dig -

no que se brin da a los usua rios de los ser vi cios, y pau -

la ti na men te se di se ña ron los me ca nis mos para el mo -

ni to reo ciu da da no de los in di ca do res se lec cio na dos.

Cuan do la po bla ción par ti ci pa y las ac cio nes res -

pon den a plan tea mien tos y de man das  rea les que se

for mu lan, es po si ble ob ser var una ma yor efi cien cia

de los sis te mas de sa lud. Pau la ti na men te el pro pio

tra ba jo de los in te gran tes del Aval Ciu da da no, su in -

te rés y sus ex pe rien cias han per mi ti do con so li dar su

fun cio na mien to y sus ac ti vi da des, cada vez con pers -

pec ti vas más am plias en cuan to a su par ti ci pa ción

coor di na da con las ins ti tu cio nes de sa lud, para ad -

qui rir el com pro mi so mutuo de lograr avances

sustantivos en la calidad de los servicios de salud.

3.2 Li nea mien tos ge ne ra les para la
con for ma ción del Aval Ciu da da no

Las au to ri da des del Sec tor Sa lud en sus ni ve les es -

ta tal, re gio nal o lo cal, par ti ci pan tes en la Cru za da Na -

cio nal por la Ca li dad de los Ser vi cios, in vi tan di rec ta -

men te a las or ga ni za cio nes ci vi les —clu bes de ser vi -

cio, aso cia cio nes de ju bi la dos, ins ti tu cio nes do cen tes

uni ver si ta rias, etc— para que de sig nen re pre sen tan -

tes que in te gren el Aval Ciu da da no en al gu no o va -

rios de los ni ve les de la es truc tu ra y or ga ni za ción de

los ser vi cios an tes men cio na dos. Aun que se con si de -
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ra pre fe ren te que las per so nas

in te gran tes del Aval sean par te

de agru pa cio nes so cia les, por

su re pre sen ta ti vi dad y es pí ri tu

de ser vi cio, even tual men te al -

gún ele men to des ta ca do y re -

co no ci do so cial men te en su co -

mu ni dad po drá for mar par te

del Aval Ciu da da no en cual -

quie ra de los di fe ren tes ni ve les. 

Los re qui si tos in dis pen sa bles para ser Aval Ciu da -

da no se pue den reu nir bajo dos cri te rios de se lec ción

(Cua dro 2).

Una vez que el can di da to a Aval Ciu da da no ha  de -

mos tra do cum plir con los re qui si tos an te rio res, se

pro ce de a la toma de pro tes ta de acuer do con los

pre cep tos del Có di go de Con duc ta del Aval Ciu da da -

no, y fir ma de un acta de ins ta la ción, en don de que -

dan con ve ni das las ac cio nes a rea li zar por las au to ri -

da des de sa lud y el Aval.

3.3 Pro pó si to y com pro mi so del Aval
Ciu da da no

La exis ten cia del Aval Ciu da da no en la Cru za da Na -

cio nal por la Ca li dad de los Ser vi cios de Sa lud, pue de

con si de rar se como una mag ní fi ca opor tu ni dad de la

so cie dad ci vil para par ti ci par con más am pli tud en as -

pec tos re la cio na dos con la sa lud. Es in du da ble que la

ac ción con jun ta de las ins ti tu cio nes y los ava les ciu da -

da nos, pue den me jo rar sis te -

má ti ca men te la ca li dad de los

ser vi cios, en pla zos más bre -

ves.

El Aval es el re pre sen tan te

de la so cie dad ci vil en la Cru -

za da Na cio nal. Para va li dar las

ac cio nes que rea li zan las ins ti -

tu cio nes del Sec tor, con el fin

de me jo rar el tra to dig no en los ser vi cios que se brin -

da a los usua rios, el Aval Ciu da da no en for ma in de -

pen dien te y res pon sa ble con tri bu ye a eva luar los ser -

vi cios de sa lud, ayu dan do a las Insti tu cio nes a ob te -

ner la con fian za de la so cie dad ci vil en cuanto a la

calidad de los servicios de salud que se brindan.

Los ciu da da nos in te gran tes del Aval, por sus ca rac -

te rís ti cas de ho no ra bi li dad, por re pre sen tar a una

agru pa ción de ser vi cio y ac tuan do siem pre de bue na

fe y con alto sen ti do de res pon sa bi li dad, tie nen el

pro pó si to de co la bo rar con ac cio nes po si ti vas que

bus can me jo rar la ca li dad de los ser vi cios de sa lud.

Estos ob je ti vos sub ra yan la importancia de contar

con nuestro Có di go de Con duc ta.

El Aval pue de exi gir re sul ta dos, pero tam bién

ayu da a ex pli car las rea li da des en las cua les fun cio -

nan las ins ti tu cio nes, y con base en ello pro po ne su -

ge ren cias y re co men da cio nes fac ti bles. Así mis mo,

des ta ca en las oca sio nes pro ce den tes los as pec tos

po si ti vos del fun cio na mien to de las ins ti tu cio nes del 

Sec tor Sa lud.
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Cuadro 2. Cri te rios de selección

Para organizaciones civiles
Para un gru po de Aval Ciu da da no integrado

por pacientes o usuarios

l Ho no ra bi li dad re co no ci da,  por la ciu da da nía y por las
ins ti tu cio nes ofi cia les  de la lo ca li dad. 

l Neu tra li dad po lí ti ca, com pro ba da y re co no ci da por la
po bla ción y las ins ti tu cio nes lo ca les.

l Sin in te rés de lu cro. Los pues tos son ho no rí fi cos y cada
aval ciu da da no será au to su fi cien te; no de pen de rá de
nin gu na ins ti tu ción gu ber na men tal.

l Te ner un ca rác ter aca dé mi co o bien de re pre sen ta ción
so cial.

l Que por lo me nos al gu no de sus miem bros ten ga
co no ci mien tos o ex pe rien cia  en las áreas de sa lud y/o
ca li dad, o bien ten ga in te rés por apren der y de sa rro llar lo. 

l Por lo me nos tres per so nas de ho no ra bi li dad re co no ci da.

l Ser ma yo res de 18 años.

l No per te ne cer a or ga ni za cio nes po lí ti cas ni re li gio sas. 

l No ha ber te ni do o te ner al gún víncu lo con la Unidad
Médica (sin di ca tos, co mi tés de sa lud, pa tro na tos,
vo lun ta ria do o pro mo to ras de sa lud).

l Con tar con co no ci mien tos o es co la ri dad que les per mi ta
apli car el mo ni to reo ciu da da no.

l De seos de apren der.



3.4 Obje ti vos del Aval Ciu da da no

Obje ti vos ge ne ra les

l Par ti ci par en la iden ti fi ca ción de ne ce si da des y ex -

pec ta ti vas de me jo ras de ca li dad de los ser vi cios de 

sa lud para una me jor aten ción de los usua rios.

l Con tri buir a ge ne rar trans pa ren cia de la in for ma -

ción y re sul ta dos en ma te ria de tra to dig no emi ti -

dos por las ins ti tu cio nes de sa lud.

l Par ti ci par con au to ri da des y per so nal de sa lud en

la toma de de ci sio nes, para me jo rar el tra to dig no

en las ins ti tu cio nes pú bli cas de sa lud.

l Con tri buir a me jo rar la con fian za del pa cien te y la

ciu da da nía en  las ins ti tu cio nes de sa lud.

l Par ti ci par en la di fu sión de in for ma ción di ri gi da a

los usua rios de los ser vi cios y 

a la po bla ción en ge ne ral,

acer ca de los pro pó si tos, ob -

je ti vos y avan ces de la Cru za -

da, así como de los De re -

chos Ge ne ra les de los Pa -

cien tes.

l Ge ne rar nue vas ini cia ti vas

que pro pi cien una par ti ci pa -

ción más am plia de la ciu da -

da nía en la bús que da de la

ca li dad óp ti ma de los ser vi -

cios de salud. 

Obje ti vos es pe cí fi cos

Los ava les ciu da da nos, de acuer do con su ni vel de

or ga ni za ción —es ta tal, re gio nal, mu ni ci pal y lo cal—

así como por sus ca rac te rís ti cas par ti cu la res, de be rán

es ta ble cer en cada caso sus ob je ti vos es pe cí fi cos,

acor des con los ob je ti vos ge ne ra les an tes se ña la dos y

con los li nea mien tos bá si cos de la Cru za da Nacional

por la Calidad de los Servicios de Salud.

3.5 Orga ni za ción del Aval Ciu da da no

La for ma de or ga ni za ción que adop te el Aval Ciu -

da da no pue de ser va ria ble, de acuer do con las ca rac -

te rís ti cas so cio cul tu ra les de cada re gión y la he te ro -

ge nei dad de sus in te gran tes, de bien do adap tar se en

cada ni vel de la es truc tu ra de los ser vi cios a las

circuns tan cias que su pro pia con for ma ción de ter mi -

ne, aún cuan do se es ta ble cen al gu nas re glas ge ne -

ra les:

l Su fun cio na mien to in ter no y ex ter no se efec tua rá

pre fe ren te men te me dian te una es truc tu ra ho ri -

zon tal y no ver ti cal (evi tan do je rar quías).

l Su in te rre la ción con las ins ti tu cio nes de sa lud se

hará en for ma coor di na da pero in de pen dien te,

pro cu ran do que el tra to con las au to ri da des y los

pres ta do res de sa lud sea siem pre cor dial, evi tan do

con flic tos y/o in ter fe ren cias.

l La dis tri bu ción del tra ba jo a rea li zar por los in te -

gran tes del Aval se hará en for ma de mo crá ti ca,

jus ta y ple na men te par ti ci pa ti va, apro ve chan do la

ex pe rien cia de cada uno y el

tiem po dis po ni ble para rea li -

zar las ta reas que se pro gra -

men.

Es im por tan te fo men tar en -

tre los in te gran tes del Aval el

es pí ri tu de gru po y el apo yo

mu tuo. Por ello es con ve nien -

te la de sig na ción de mo crá ti ca

de un coor di na dor, que con -

duz ca en for ma ar mó ni ca los

tra ba jos, y de un en car ga do

de co mu ni ca ción in ter na y ex -

ter na, quien ser vi rá de en la ce en tre los miem bros del

Aval, con otros ava les, y con las di ver sas ins tan cias del 

Sec tor Sa lud. Se gún la de ci sión del pro pio gru po, los

pues tos men cio na dos en el pá rra fo an te rior po drán

de sem pe ñar se de ma ne ra tem po ral o de fi ni ti va.

Otra po si bi li dad de or ga ni za ción es la de for mar

una mesa di rec ti va, cons ti tui da por pre si den te, se cre -

ta rio y los vo ca les ne ce sa rios, dis tri bu yen do las fun -

cio nes y ac ti vi da des en una for ma de mo crá ti ca, con

ro ta ción de pues tos, fun cio nes y ac ti vi da des con la

periodicidad que el grupo determine.

El Aval Ciu da da no de be rá ela bo rar y guar dar me -

mo rias o mi nu tas que den cuen ta de su queha cer, así

como los do cu men tos bá si cos re la ti vos a sus pla nes

de tra ba jo, or ga ni za ción y fun cio na mien to.
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Es im por tan te con tar con un lu gar ade cua do para

rea li zar las reu nio nes pe rió di cas del Aval, don de se

pue dan pla near sus ac cio nes y ana li zar los re sul ta dos, 

ge ne ral men te al gu na de las or ga ni za cio nes par ti ci -

pan tes puede gestionar dicho espacio.

Es ne ce sa rio con si de rar la con ve nien cia de la in te -

rre la ción de los ava les ciu da da nos de acuer do con su

ni vel y ám bi to de ac ción, evi tan do re la cio nes de sub -

or di na ción pero bus can do el má xi mo po si ble de

coor di na ción y apo yo mu tuo, ten dien tes a la in te gra -

ción de una ver da de ra red de gru pos ciu da da nos en

apo yo a la Cruzada por la Calidad de los Servicios de

Salud.

3.6 Ca pa ci ta ción del Aval Ciu da da no

Sin duda al gu na, la ca pa ci ta ción es una he rra -

mien ta po de ro sa para ga ran ti zar el buen de sem pe ño 

del Aval Ciu da da no. En este sen ti do es im por tan te

pro cu rar el de sa rro llo de las si -

guien tes ac ti vi da des:

l Re ci bir la ca pa ci ta ción ini -

cial, por per so nal de las ins -

ti tu cio nes de sa lud.

l Re ci bir de los res pon sa bles

de ca li dad en la ins tan cia

más cer ca na al Aval Ciu da -

da no re troa li men ta ción so -

bre su ac tua ción.

l Re ci bir ca pa ci ta ción de otros

ava les ciu da da nos, con ma -

yor ex pe rien cia en el pro ce di mien to del mo ni to reo de

in di ca do res de Tra to Dig no a los pa cien tes.

l Par ti ci par en ta lle res de ac tua li za ción, cuan do exis -

ten cam bios en los pro ce di mien tos.

l Re vi sar con cui da do los ins truc ti vos de los di fe ren -

tes for ma tos que se uti li zan en el mo ni to reo ciu da -

da no y ape gar se a las ins truc cio nes de lle na do y

pro ce sa mien to.

l Re vi sar los con te ni dos de la Cru za da Na cio nal por

la Ca li dad de los Ser vi cios de Sa lud, en la pá gi na

www.sa lud.gob.mx  (es tan do en la pá gi na, en trar

a Si tios de Sa lud ubi ca do en el mar gen su pe rior;

pos te rior men te a Pro gra mas Prio ri ta rios y en se -

gui da a la Cru za da Na cio nal por la Ca li dad de los

Ser vi cios de Sa lud), y los del Aval en la pá gi na del

Aval Ciu da da no www.aval ciu da da no.gob.mx en

dón de se en con tra rá in for ma ción re fe ren te al mo -

ni to reo ciu da da no, he rra mien tas para el de sa rro llo 

del Aval Ciu da da no, no ti cias na cio na les y si tios de

in te rés vin cu la dos con el Aval.

3.7 Ámbi to de ac ción del Aval
Ciu da da no

De acuer do con la cla si fi ca ción del Aval —lo cal,

mu ni ci pal, re gio nal o es ta tal— se de fi ne el ám bi to de 

su ac ción, las uni da des de sa lud que le co rres pon de

vi si tar, y las fun cio nes que de ben de sa rro llar.

Es así como al ni vel lo cal le co rres pon de bá si -

camen te la vi si ta para mo ni to reo de la (o las) uni -

dad(es) de sa lud ubi ca da(s) en su pro pia lo ca li dad, in -

for man do des pués de los re sul ta dos ob te ni dos a las

pro pias uni da des y al ni vel sub -

se cuen te del Aval (mu ni ci pal o 

re gio nal).

Al Aval Mu ni ci pal le co rres -

pon de rá la (o las) uni dad(es)

de sa lud ubi ca da(s) en el mu ni -

ci pio que no cuen ten con Aval

Lo cal; po drá te ner coor di na -

ción y apo yo con otros ava les

lo ca les y con el Aval Regional

respectivo.

El Aval Re gio nal se co rres -

pon de ge ne ral men te con las ju ris dic cio nes sa ni ta rias

o for ma de re gio na li za ción que ten gan las ins ti tu cio -

nes del Sec tor Sa lud. En sus fun cio nes se in clui rán las

vi si tas a las uni da des mé di cas ubi ca das en su área de

tra ba jo y que no es tén cu bier tas por ava les lo ca les o

mu ni ci pa les y que sean se lec cio na das por ellos mis -

mos. Tam bién in clui rán las fun cio nes de ca pa ci ta -

ción, coor di na ción y ase so ría ha cia los otros ava les de 

su región, así como la coordinación y comunicación

con el Aval Estatal.

El Aval Esta tal que co rres pon de a cada en ti dad fe -

de ra ti va, y que se en cuen tra ubi ca do en la ca pi tal del

es ta do, de be rá rea li zar vi si tas a uni da des mé di cas de
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su lo ca li dad sede u otras por ellos se lec cio na das; de -

ben rea li zar las fun cio nes de pla nea ción, ca pa ci ta -

ción, ase so ría, aná li sis de in for ma ción, coor di na ción

con los ava les re gio na les y con las di ver sas ins tan cias

del Sec tor Sa lud, con gru pos or ga ni za dos de la so cie -

dad ci vil, etc., todo ello con base en una pro gra ma -

ción fac ti ble, de acuer do con

la dis po ni bi li dad de tiem pos y

ma te ria les. El Aval Ciu da da no

de ni vel es ta tal de be rá ana li zar 

los re sul ta dos di rec ta men te

con el Equi po Téc ni co Sec to -

rial o con el Con se jo Esta tal de

Ca li dad, eva luan do los

resultados, las limitaciones y la 

respuesta institucional a las

sugerencias y alternativas de

solución planteadas.  

Con base en lo an te rior,

cada Aval Ciu da da no debe

ela bo rar su pro gra ma de tra ba jo, don de se es ta blez -

ca el uni ver so de uni da des mé di cas de las di fe ren tes

ins ti tu cio nes de sa lud (SSA, IMSS, ISSSTE etc.) que se

com pro me te a vi si tar, acor des con la re gio na li za ción

de los ser vi cios en el ám bi to local o regional que le

co rres pon da.

En oca sio nes, el nú me ro de uni da des mé di cas exis -

ten tes en su ám bi to pue de ser ma yor que la ca pa ci -

dad de re vi sión se gún los re cur sos dis po ni bles; en ta -

les ca sos se pro cu ra rá se lec cio nar aque llas uni da des

que se con si de ren más im por tan tes para las fi na li da -

des de la Cru za da y se pro gra ma rá su co ber tu ra has ta 

don de sea fac ti ble cum plir con el com pro mi so es ta -

ble ci do, y prio ri zan do aquellas unidades que dan

servicio a afiliados al Seguro Popular.

3.8 Fun cio nes y ac ti vi da des de los ava les
ciu da da nos

El Aval Ciu da da no tie ne den tro de sus ac ti vi da des

y fun cio nes al gu nas que son co mu nes para to dos

ellos, in de pen dien te men te del ni vel en que se ubi -

quen, ta les como: ela bo ra ción de un pro gra ma anual 

de tra ba jo; re co pi la ción de información, pro ce sa -

mien to, aná li sis y en vío de la in for ma ción ob te ni da;

dar se gui mien to a los com pro mi sos con traí dos por

las uni da des vi si ta das, que se de fi nen en las car tas

com pro mi so; fo men tar la coor di na ción y co mu ni ca -

ción en tre los ava les ciu da da nos de la en ti dad; y pro -

mo ver la di fu sión de la Cru za da y los De re chos de los

Pa cien tes en tre los usua rios y

ciu da da nía en ge ne ral, así

como de fi nir el ni vel de re co -

no ci mien to que al can zan las

uni da des mé di cas.

En las vi si tas a cada una de

las uni da des, debe es ta ble cer -

se una ade cua da se cuen cia de

las ac cio nes que se van a rea li -

zar y de los in te gran tes del Aval 

que se en car ga rán de cada una 

de ellas. A ma ne ra de orien ta -

ción se en lis tan a con ti nua ción: 

1. Infor mar so bre la vi si ta del Aval Ciu da da no al

per so nal di rec ti vo de la Uni dad Mé di ca.

2. Rea li zar una en tre vis ta ini cial con las au to ri da des

de la Uni dad, para la pre sen ta ción de los in te -

gran tes del Aval y para ob te ner la in for ma ción

acer ca de las ca rac te rís ti cas bá si cas de su or ga ni -

za ción, fun cio na mien to, re cur sos dis po ni bles y

ac cio nes de me jo ra em pren di das en el mar co de

la Cru za da por la Ca li dad de los Ser vi cios de Sa -

lud.

3. So li ci tar al di rec tor de la Uni dad Mé di ca el  in for -

me del  mo ni to reo ins ti tu cio nal de in di ca do res de

Tra to Dig no a los pa cien tes del bi mes tre an te rior,

el cual pue de ser pre sen ta do en el for ma to

F2-TD/02 o en el me dio elec tró ni co INDICA. Este

sis te ma es una apli ca ción de in ter net en la que se

pue de iden ti fi car los re sul ta dos de las me di cio nes

de los in di ca do res de ca li dad que rea li za cada

Uni dad Mé di ca de las ins ti tu cio nes de sa lud ins -

cri tas en la Cru za da Na cio nal. El INDICA per mi te

co no cer los avan ces a ni vel na cio nal, es ta tal, ju ris -

dic cio nal y a ni vel de uni dad de sa lud; la in for ma -

ción se pre sen ta por cada bi mes tre, así como el

pro me dio anual. El Aval Ciu da da no pue de co no -
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cer esta in for ma ción a tra vés de Inter net ac ce san -

do a la si guien te di rec ción: www.ca li da den sa -

lud.gob.mx. 

4.  A con ti nua ción se efec tua rá un re co rri do guia -

do, por las áreas de tra ba jo de la Uni dad: re cep -

ción, sa las de es pe ra, con -

sul ta ex ter na, ser vi cios de

ur gen cia, far ma cia, etc.,

para ob ser var sus con di -

cio nes fí si cas, sus ins ta la -

cio nes, mo bi lia rio, fun cio -

na li dad, etc.

5. Rea li zar la en tre vis ta a los

pa cien tes que ya han re ci -

bi do aten ción de sa lud en

el ser vi cio de ur gen cias y

de con sul ta ex ter na, para

le van tar los da tos de la en -

cues ta de los in di ca do res de Tra to Dig no que es -

ta ble ce la Cru za da.

6. Expli car a los usua rios de los ser vi cios de sa lud so -

bre las ac cio nes que rea li za el Aval Ciu da da no, y

en ge ne ral so bre los ob je ti vos y avan ces de la

Cru za da.

7. Entre gar a los usua rios el fo lle to so bre los De re -

chos Ge ne ra les de los Pa cien tes, pro mo vien do

téc ni cas sen ci llas que ayu den a com pren der los y

apli car los.

8. Orien tar a los pa cien tes que du ran te la en tre vis ta, 

pre sen tan pro ble mas que re quie ren so lu ción. 

9. Evi tar es ta ble cer com pro mi sos per so na les con los 

usua rios so bre pro ble mas cuya so lu ción com pe -

te a las au to ri da des del es ta ble ci mien to o al per -

so nal de sa lud.

10. So li ci tar la co la bo ra ción a los usua rios para que

di fun dan los De re chos Ge ne ra les de los Pa cien -

tes, lo que sig ni fi ca el Tra to Dig no como de re cho 

y el tra ba jo del Aval Ciu da da no, en tre fa mi lia res,

ve ci nos, com pa ñe ros de tra ba jo y otros gru pos

con quie nes se re la cio nen en la co ti dia nei dad.

11. Entre vis tar al me nos cin co usua rios para iden ti fi -

car si co no cen los as pec tos del Tra to Dig no que

se es tán eva luan do y la car ta de los De re chos Ge -

ne ra les de los Pa cien tes.

12. Entre vis tar a cin co in te gran tes o más del per so nal 

de sa lud de la Uni dad Mé di ca, para iden ti fi car si

co no ce al me nos tres de los in di ca do res de Tra to

Dig no que eva lúa la Cru za da Na cio nal por la Ca -

li dad de los Ser vi cios de Sa lud y los De re chos Ge -

ne ra les de los Pa cien tes.

(En es tos dos úl ti mos ca -

sos, si se en tre vis ta a más

de cin co per so nas, hay que 

so li ci tar una o más ho jas

adi cio na les de la en cues ta

para el re gis tro de la in for -

ma ción).

13. Con los da tos ob te ni dos, el

aval com pa ra rá sus re sul ta -

dos con los que ob tu vo la

Uni dad en el bi mes tre an te -

rior y se es ta ble ce rán las

con clu sio nes co rres pon dientes.

14. Se da rán a co no cer los re sul ta dos o se efec tua rá

una nue va en tre vis ta con las au to ri da des de la

Uni dad para pre sen tar la in for ma ción, ha cer re -

co men da cio nes o su ge ren cias en caso pro ce den -

te y es ta ble cer acuer dos por par te de los di rec ti -

vos de la Uni dad. Se so li ci ta rá la ela bo ra ción de

una Car ta Compromiso don de se es pe ci fi quen

las ac cio nes a seguir, así como el tiem po ne ce sa -

rio para su cum pli mien to.

15. Dar se gui mien to al cum pli mien to de la Car ta

Com pro mi so. 

3.9 Ma ne jo de los for ma tos y de la
in for ma ción ob te ni da

Para fa ci li tar la ta rea del Aval Ciu da da no, se han de -

sa rro lla do va rios ins tru men tos que fa ci li tan la re co lec -

ción y el pro ce sa mien to de la in for ma ción so bre tra to

dig no. Estos for ma tos son: la Guía de Co te jo para el

Mo ni to reo Ciu da da no (For ma to F2-AC/03), Re co lec -

ción de Da tos para Indi ca do res de Tra to Dig no (For -

ma to F1-TD /02), Con cen tra ción de Da tos (For ma to

F2-TD/02), Índi ce de Inte gri dad, Lim pie za y Co mo di -

dad (For ma to F3-VI-AC/04), y el for ma to de la Car ta

Com pro mi so (For ma to FCC-AC/05). Cada uno de
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Un punto importante

dentro del mecanismo del

Aval Ciudadano, es la

di fu sión de re sul ta dos de

mejora del trato digno en

los servicios de sa lud .



ellos cuen ta con un ins truc ti vo que fa ci li ta el lle na do

co rrec to. Ge ne ral men te, du ran te el cur so de ca pa ci -

ta ción ini cial al Aval Ciu da da no, cada per so na re ci be

una am plia ex pli ca ción so bre el ma ne jo de es tos for -

ma tos, y se rea li za una prác ti ca en los cen tros de sa -

lud y hos pi ta les que per mi te re for zar el uso co rrec to

de los mis mos. Ade más, se cuen ta con va rios do cu -

men tos a tra vés de los cua les es po si ble re troa li men -

tar se y acla rar du das que sur jan du ran te las ac ti vi da -

des del Aval Ciu da da no.

En la se ma na pos te rior al le -

van ta mien to de la in for ma ción

y fir ma de la Car ta Com pro mi -

so, se de be rá en viar co pia de

to dos los do cu men tos al Lí der

de Ca li dad de la Ju ris dic ción

Sa ni ta ria con la fi na li dad de

que él la tur ne a la ins tan cia de

ni vel es ta tal y, en su caso, a la

de le ga ción del IMSS o del

ISSSTE. En el caso del Aval Ciu -

da da no Lo cal o Mu ni ci pal, se

de be rá en viar  tam bién co pia al 

Aval Re gio nal para que en este ni vel se in te gre, se sis -

te ma ti ce y se ana li ce la si tua ción y el avan ce de la re -

gión. A su vez, al con cluir el bi mes tre, el Aval Re gio -

nal tur na rá el re su men re gio nal al Aval Esta tal.

El Aval Esta tal in te gra rá el pa no ra ma a ni vel de la

en ti dad y lo de vol ve rá a los ava les re gio na les y a la

ins tan cia de sa lud del ni vel es ta tal, cons tru yen do así

la agen da de com pro mi sos lo ca les, ju ris dic cio na les y

es ta ta les a la que am bas par tes —ins ti tu cio nes y

Aval— da rán pun tual se gui mien to.

3.10 Coor di na ción del Aval Ciu da da no
con las ins tan cias de sa lud, con otros 
gru pos de Aval Ciu da da no y con sus
or ga ni za cio nes de origen

La ac tua ción del Aval Ciu da da no será más efi caz si

lo gra una in ter lo cu ción efec ti va con las di fe ren tes

ins tan cias de sa lud. Por ello es im por tan te que, ade -

más de in te rac tuar con el per so nal y los di rec ti vos de

las uni da des de sa lud vi si ta das, en la me di da de las

po si bi li da des de cada Aval Ciu da da no se pro pi cie la

in te rac ción con las di fe ren tes ins tan cias de sa lud del

ni vel re gio nal y es ta tal, es de cir con los lí de res de ca li -

dad ju ris dic cio na les, con los co mi tés o equi pos téc ni -

cos de ca li dad, y con los con se jos es ta ta les de ca li -

dad. Es im por tan te com par tir con es tas ins tan cias los

re sul ta dos ob te ni dos y pro pi ciar el aná li sis y re fle xión

de los pro ble mas en con tra dos, así como de los éxi tos

lo gra dos en el me jo ra mien to de la ca li dad de los ser -

vi cios de sa lud.

Por otro lado, el Aval Ciu da -

da no tie ne un pa pel im por -

tan tí si mo en la di fu sión de re -

sul ta dos ha cia la ciu da da nía

en ge ne ral. Para ello pue de va -

ler se de la rea li za ción de fo ros

y en tre vis tas con me dios de

co mu ni ca ción, para in for mar

a or ga ni za cio nes de la so cie -

dad ci vil, usua rios de los ser vi -

cios de sa lud y pú bli co en ge -

ne ral, so bre los avan ces y re -

sul ta dos del mo ni to reo de in -

di ca do res de Tra to Dig no, así como dar a co no cer las

ex pe rien cias so bre la par ti ci pa ción del Aval Ciu da da -

no y las evi den cias de me jo ra de los ser vi cios de sa lud.

Re sul ta ne ce sa rio re mar car que otra opor tu ni dad

para la di fu sión de re sul ta dos la cons ti tu yen las pro -

pias or ga ni za cio nes de don de pro vie nen los in te gran -

tes del Aval Ciu da da no. Ade más, esta re troa li men ta -

ción a las or ga ni za cio nes de ori gen ga ran ti za de al -

gún modo la es ta bi li dad y per ma nen cia de la re pre -

sen ta ción de las organizaciones que conforman el

Aval Ciudadano.

Un ele men to más en la for ta le za del Aval Ciu da da -

no lo cons ti tu ye el diá lo go y re fle xión con otros ava les 

ciu da da nos; para ello de ben ca na li zar se es fuer zos

para pro pi ciar reu nio nes lo ca les, ju ris dic cio na les y es -

ta ta les en tre gru pos de ava les, que fa vo rez can el in -

ter cam bio de ex pe rien cias so bre los avan ces en el

mo ni to reo de in di ca do res de Tra to Dig no y la me jo ra

de los ser vi cios de sa lud. Así mis mo, se su gie re el uso

del co rreo elec tró ni co y pá gi nas web para com par tir y 

man te ner un fuer te diá lo go ciu da da no. 
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3.11 Re co no ci mien to a la par ti ci pa ción y

a la me jo ra del Tra to Digno

Du ran te el queha cer del Aval Ciu da da no, las or -

ga ni za cio nes de la so cie dad ci vil he mos vis to los es -

fuer zos del per so nal de las uni da des mé di cas ins cri -

tas en la Cru za da Na cio nal por la Ca li dad, por re cu -

pe rar y ha cer evi den te la im por tan cia del Tra to Dig -

no en la re la ción in ter per so nal en tre tra ba ja do res y

fun cio na rios de sa lud y los pa cien tes que acu den a

re ci bir aten ción mé di ca, así como la im por tan cia

que le han dado al ac ce so a la in for ma ción y la trans -

pa ren cia.

Estos es fuer zos se tra du cen

en un  tra ba jo fuer te para lo -

grar cam bios de ac ti tud en el

per so nal de las ins ti tu cio nes de

sa lud, con la fi na li dad de brin -

dar aten ción opor tu na, in for -

ma ción cla ra, res pe to y ama bi -

li dad du ran te la aten ción, cri te -

rios con si de ra dos como

elementos del Tra to Dig no.

Por lo an te rior, al gu nos ava -

les ciu da da nos han co men za do

a re co no cer tan to a los pres ta -

do res de ser vi cios que son dis tin gui dos por sus pro pios 

pa cien tes con ca li fi ca ti vos de ex ce len tes pro fe sio na les

de la sa lud, como aque llas uni da des mé di cas que se

han des ta ca do en este es fuer zo de ma ne ra in te gral.

Para el re co no ci mien to a la Trans pa ren cia y Me jo ra del

Tra to Dig no de las uni da des mé di cas el Aval Ciu da da -

no pro pu so los cri te rios se ña la dos en el Cua dro 3 y las

mo da li da des que se en lis tan a con ti nua ción:

Re co no ci mien to a las uni da des mé di cas 

La pri me ra, re co no ci mien to a la trans pa ren cia,

se rea li za a tra vés de una cons tan cia de fe li ci ta ción

ca li fi ca da con una, dos, tres o cua tro es tre llas de pla -

ta, que po drán en tre gar las or ga ni za cio nes, cuan do

se han ava la do los  re sul ta dos y el pro ce so de sa rro lla -

do en el mo ni to reo ciu da da no y la me jo ra de la ca li -

dad. Di cha cons tan cia de be rá fir mar se por el ti tu lar

de más alto ni vel po si ble de cada or ga ni za ción.

La se gun da mo da li dad, re -

co no ci mien to a la con fian za

ciu da da na, es una placa, de

pre fe ren cia de bron ce, con la

es tre lla do ra da, que en tre ga

cada or ga ni za ción para ser co -

lo ca da en el in gre so de la Uni -

dad Mé di ca, como re co no ci -

mien to por ha ber cum pli do los 

es tán da res de tra to dig no es -

ta ble ci dos en la Cru za da, así

como los di fe ren tes pro ce sos

del mo ni to reo ciu da da no que

in clu yen: trans pa ren cia, ren di ción de cuen tas, me jo ra

documen ta da del cum pli mien to de la Car ta Com pro -

mi so, toma de de ci sio nes con jun tas y diá lo go ciu da -

da no, y que di chos pro ce sos ha yan sido ava la dos. En

el caso de que la or ga ni za ción no cuen te con re cur sos
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Cuadro 3. Re co no ci mien to a las uni da des mé di cas

Cri te rios Estre llas de re co no ci mien to

Trans pa ren cia

Uni dad que mide y pre sen ta re sul ta dos de mo ni to reo. ä

Uni dad ava la da, ana li za re sul ta dos y los co mu ni ca. ä ä

Uni dad ava la da, ana li za re sul ta dos, los co mu ni ca, toma
de ci sio nes de me jo ra y ela bo ra la Car ta Com pro mi so con el Aval  
Ciudadano.

ä ä ä

Uni dad ava la da, mues tra me jo ras es ta ble ci das en la Car ta
Com pro mi so, es tán do cu men ta das, y exis te diá lo go ciudadano. ä ä ä ä

Con fian za
Uni dad exi to sa en la me jo ra de Tra to Dig no, cum pli mien to de
los ocho in di ca do res pro pues tos por la Cru za da y ava la dos por la 
ciu da da nía.

Estre lla de oro

ß

Es importante que los

avales r eco no zcan a las

uni da des y per so nal que

ofre cen ca li dad como

incentivo para afianzar la

continuidad del trabajo

en común.



para otor gar una pla ca de

bron ce, el re co no ci mien to se

hará den tro de las po si bi li da -

des de cada una.

Estas ini cia ti vas, en la me di -

da en que se ex tien dan por

todo el te rri to rio na cio nal,

con tri bui rán a es ti mu lar a los pres ta do res de ser vi cios 

de sa lud y a los cuer pos di rec ti vos de las uni da des

para que re do blen es fuer zos por me jo rar la ca li dad

de los ser vi cios.

3.12 Guía para la ela bo ra ción de un
pro gra ma de tra ba jo

Uno de los ele men tos fun da men ta les para el buen

de sa rro llo de las ac ti vi da des com pro me ti das por el

Aval Ciu da da no es, sin duda, el po der con tar con un

pro gra ma anual o se mes tral de tra ba jo. Se su gie ren de 

ma ne ra es que má ti ca los pun tos bá si cos que debe

con te ner un pro gra ma de tra ba jo para que éste se

cons ti tu ya en do cu men to guía de la ac tua ción ciu -

dadana.

De nin gu na ma ne ra se pre -

ten de que el pro gra ma de tra -

ba jo sea un ins tru men to in fle xi -

ble y obs ta cu li za dor; sim ple -

men te se es pe ra que ayu de a

con cre tar las as pi ra cio nes de

los di fe ren tes miem bros del

Aval Ciu da da no y pro pi cie la re fle xión so bre las  po si -

bi li da des de actuación de cada grupo.

Otra uti li dad prác ti ca de este ins tru men to es que

fa ci li ta la ex pli ca ción de las ac ti vi da des a rea li zar

cuan do se agre ga un nue vo miembro al grupo.

Por todo lo an te rior se pro po ne que cada Aval Ciu -

da da no for mu le su pro pio pro gra ma de trabajo.

En la si guien te pá gi na se mues tran a gran des ras -

gos los ele men tos que debe con te ner di cho pro gra -

ma que de be rá ser acom pa ña do de un cro no gra ma

de ac ti vi da des. Esta ca len da ri za ción fa ci li ta rá la iden -

ti fi ca ción de cuán do se rea li zan las prin ci pa les ac cio -

nes.

A con ti nua ción se mues tra un ejem plo del

cronograma:
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Un pro gra ma de tra ba jo

ayuda a definir quá

queremos lograr.

Ejem plo de cro no gra ma

Actividad
Meses del año 2005

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

Reu nio nes del Aval ß ß ß ß ß ß ß ß ß ß ß ß

Ela bo ra ción del pro gra ma ß

Le van ta mien to de
en cues tas ß ß ß ß ß

Re su men y  aná li sis de
in for ma ción ß ß ß ß ß

Envío de in for ma ción ß ß ß ß ß

Reu nio nes con la
ju ris dic ción sa ni ta ria ß ß ß ß ß

Eva lua ción del pro gra ma ß ß
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Orga ni za cio nes y/o per so nas que in -

te gran el Aval Ciu da da no, bre ve re -

su men del tra ba jo rea li za do has ta la 

fe cha, de cir por qué es im por tan te la

ela bo ra ción de su pro gra ma de tra -

ba jo y cuá les son las par tes más im -

por tan tes que lo com po nen.

Ano tar a par tir de cuán do tu vie ron co no ci mien to de la

Cru za da, quién y cómo los in vi ta ron a par ti ci par, la fe cha

en que se cons ti tu ye ron como Aval Ciu da da no, si son de

tipo re gio nal o lo cal, así como sus ex pe rien cias más sig ni -

fi ca ti vas.

Este pue de ser to ma do del do cu men to Mo ni to reo ciu da da no como mé to do para 

fo men tar la par ti ci pa ción so cial del 2004 que, en su Ca pí tu lo II, a la le tra dice:

Pro mo ver la par ti ci pa ción de la ciu da da nía en la eva lua ción y me jo ra de la ca li -

dad de los ser vi cios de sa lud.

De es pa cio. En caso de ser un aval re gio nal o ju ris dic cio nal se ña lar cuán tos mu ni ci -

pios abar ca rán y, si es lo cal, re fe rir de qué ciu dad se tra ta. 

Uni ver so. Indi car cuán tas uni da des de sa lud se en cuen tran en esa área geo grá fi ca y

cuán tas se rán su je tas a mo ni to reo.

Re cur sos hu ma nos. Esta ble cer cuán tas per so nas in te gran el Aval Ciu da da no y

su ni vel de es tu dios.

Re cur sos ma te ria les. Infor mar si cuen tan con al gún lu gar don de reu nir se, la

pa pe le ría y for ma tos.

Re cur sos fi nan cie ros. Enu me rar fuen tes de fi nan cia mien to para las ac ti vi da -

des.

Fun cio nes. Pue den to mar se tam bién del mis mo do cu men to an tes men cio na do

de su ca pí tu lo V.

Des cri bir to dos los for ma tos que se rán apli ca dos o lle na dos, a quié nes 

les se rán en via dos y cada qué tiem po.

Esta sur ge de com pa rar el ru bro me tas que se tie nen pro gra ma das por par te del Aval Ciu da da no,

con tra las que real men te se efec tua ron y ex pre san do una opi nión al res pec to.

Tam bién pue den to mar se del mis mo do cu men to con sig na do en ese ca pí tu lo II,

(ejem plo: par ti ci par en la iden ti fi ca ción de ne ce si da des y ex pec ta ti vas de ca li -

dad de los usua rios de los ser vi cios de sa lud).



Una vi sión

de la par ti ci pa ción

ciu da da na des de

la ciu da da nía

En las úl ti mas dé ca das, nu me ro sos es tu dios in ten -

tan de mos trar que la cohe sión so cial es un fac tor

crí ti co para que las so cie da des pros pe ren y para que el

de sa rro llo sea sos te ni ble. En par ti cu lar, las con cep cio -

nes de so cie dad ci vil y par ti ci pa ción ciu da da na se han

vin cu la do a la es ta bi li dad de mo crá ti ca del Esta do. 

En una so cie dad de mo crá ti ca la ciu da da nía se ca -

rac te ri za por el de re cho de las per so nas a de fi nir las

re glas del jue go, los de re chos y las obli ga cio nes, y a

con tar con me ca nis mos que ga ran ti cen que es tos de -

re chos se ha gan efec ti vos 5. 

En el ám bi to in ter na cio nal  la sa lud se ha con sa -

gra do como uno de los de re chos so cia les fun da men -

ta les 6. En nues tro país, la sa lud es re co no ci da como

un de re cho so cial, en el ar tícu lo 4° de la Cons ti tu ción

Po lí ti ca de los Esta dos Uni dos Me xi ca nos, y la Ley Ge -

ne ral de Sa lud  vi gen te des de 1984 re gla men ta el de -

re cho a la pro tec ción de la sa lud de toda la po bla ción

me xi ca na. 

El de re cho a la pro tec ción de la sa lud im pli ca la po -

si bi li dad de que los ciu da da nos como ti tu la res de

éste, de man den al Esta do, a tra vés de dis tin tos me ca -

nis mos, el cum pli mien to de su obli ga ción. En con cor -

dan cia con la ad he sión de Mé xi co al Pac to Inter na cio -

nal de De re chos Eco nó mi cos, So cia les y Cul tu ra les, el

Esta do de be rá crear las con di cio nes que ase gu ren a

to dos sus ha bi tan tes asistencia y servicios médicos en 

caso de enfermedad.

Nor ber to Bob bio7 se ña la: La ra zón de ser de los

de re chos so cia les como la edu ca ción, el de re cho al

tra ba jo, el de re cho a la sa lud, es una ra zón igua li ta ria. 

Los tres tien den a ha cer me nos gran de la de si gual dad 

en tre quie nes tie nen y quie nes no tie nen. 

Este con jun to de de re chos po ten cian el de sa rro llo

ple no de las per so nas e in flu yen de ci di da men te en la

par ti ci pa ción so cial, mis ma que cons ti tu ye un ele -

men to esen cial para ga ran ti zar el de re cho a la pro -

tec ción de la sa lud y recibir servicio de salud de

calidad.

4.1 Impor tan cia de la par ti ci pa ción
ciu da da na

La par ti ci pa ción ciu da da na es un pro ce so que se

iden ti fi ca cuan do se ar ti cu lan: el su je to so cial y el ob je -

to como la sa lud, la co mu ni dad, las ins ti tu cio nes y las

or ga ni za cio nes so cia les. Se tra ta en ton ces de un pro -

ce so que se da cuan do un in di vi duo o gru po de in di vi -
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5   Noé, M. y Ze le dón, C., 2000. Re for mas del sec tor de la sa lud y par ti ci pa ción so cial. Re vis ta Pa na me ri ca na de Sa lud Pú bli ca 8 (1/2): p 99-104.

6   La OMS en su Cons ti tu ción de 1946 es ta ble ce: "El goce del gra do má xi mo de sa lud que se pue da lo grar es uno de los de re chos fun da men ta les

de todo ser hu ma no sin dis tin ción de raza, re li gión, ideo lo gía po lí ti ca o condición económica so cial".

7  Bob bio, Nor ber to, De re cha e Izquier da, Edi to rial San ti lla na, S.A. Tau rus, 1995 (Tra duc ción por Ales san dra Pi co ne), 4ª Edi ción, Espa ña, 1995, p.

151.



duos par ti ci pan ac ti va men te en la cons truc ción de su

so cie dad y tie nen po si bi li da des de ejer cer un con trol

so cial de las fun cio nes que cada una de las ins ti tu cio -

nes so cia les debe rea li zar. 

El ám bi to lo cal, mu ni ci pal o 

es ta tal es don de se ma ni fies ta

de una ma ne ra más cer ca na,

ní ti da y di ná mi ca la re la ción

go bier no-so cie dad ci vil, ya

que es pre ci sa men te a es tos

ni ve les don de los ciu da da nos

tie nen la po si bi li dad de es tar

cer ca de su go bier no, de ejer -

cer de ma ne ra más ac ti va su

de re cho a par ti ci par en la vida

pú bli ca y, por me dio de es tas ac cio nes, ex ter nar sus

opi nio nes y su ge ren cias, pre ve nir prác ti cas au to ri ta -

rias, y co la bo rar en el uso eficiente y transparente de

la información y  los recursos públicos.

En el caso del Sec tor Sa lud, aún iden ti fi ca mos al gu -

nos obs tácu los im por tan tes como: su es truc tu ra ver ti -

cal con for ma da so bre la es pe cia li za ción del sa ber, que

di fi cul ta tan to la par ti ci pa ción ciu da da na como del

per so nal de sa lud de me nor je rar quía; el ca rác ter in ci -

pien te del re co no ci mien to de los de re chos de las per -

so nas fren te a los ser vi cios pú bli cos,  la es ca sa in for -

ma ción acer ca de esos de re chos y la au sen cia de di ver -

sos me ca nis mos que per mi tan ha cer los efec ti vos. 

4.2 Ti pos y an te ce den tes de
par ti ci pa ción ciu da da na en el Sector
Salud

Aun que fre cuen te men te se ha plan tea do que no

exis te en el país una cul tu ra de par ti ci pa ción ciu da da -

na, esta si tua ción se ha ido trans for man do pau la ti na -

men te, si bien no en la mag ni tud de sea ble. Por ello es 

ne ce sa rio con si de rar los fac to res que con cu rren para

la mo ti va ción de los in di vi duos. En este sen ti do se

con si de ra que los se res hu ma nos ac túan ante las si -

tua cio nes que se pre sen tan en la vida, con res pues tas 

que pue den ser de ca rác ter ins tin ti vo: el ins tin to vi tal, 

el de la con ser va ción de la es pe cie y de la in te gri dad,

el ser gre ga rio, cons ti tu yen do una fa mi lia, una co mu -

ni dad, una na ción. Pero es tas res pues tas es tán con di -

cio na das por la cul tu ra, la edu ca ción, la ex pe rien cia y

la so li da ri dad con el gru po so cial al que se per te ne ce.

Estos son al gu nos de los fac to res que im pul san a la

par ti ci pa ción en el cui da do de

la sa lud y la de las per so nas

que in te gran el gru po fa mi liar

y la co mu ni dad.

Estos mo ti vos han sido y son 

fun da men ta les para la par ti ci -

pa ción ciu da da na en la bús -

que da de me jo res ni ve les de

sa lud y bienestar.

La par ti ci pa ción ciu da da na

en el cam po de la sa lud ha te -

ni do ca rac te rís ti cas di ver sas, des de apro xi ma cio nes

tra di cio na les, don de la ciu da da nía es usa da como

me dio para ha cer lle gar los pro gra mas de sa lud a la

po bla ción, ob te nien do de ella sólo la co la bo ra ción

ne ce sa ria, has ta las vi sio nes mo der nas en don de los

ciu da da nos par ti ci pan ac ti va men te exi gien do el tipo

y for ma de ser vi cios de sa lud que de sean y a los que

tie nen de re cho. Entre ambos extremos podemos

identificar cuatro tipos o aproximaciones:

l Be ne fi cia rios: Bajo esta pers pec ti va, los usua rios

de los ser vi cios de sa lud son con si de ra dos como

sim ples re cep to res del ser vi cio, lo cual se sos tie ne a 

tra vés de las re la cio nes ver ti ca les pro pias del Sec tor 

Sa lud, asig nán do les a los usua rios una es ca sa par -

ti ci pa ción. Más aún, bajo el con cep to de gra tui dad 

de los ser vi cios se ex pre sa la idea de que los usua -

rios no pue den de man dar otras for mas y ti pos de

aten ción.

l Instru men ta les: Se tra ta del apo yo que las per so -

nas pro por cio nan a los ser vi cios de sa lud a tra vés

de ac cio nes muy con cre tas como cons truc ción de

uni da des de sa lud, va cu na ción, vo lun ta ria do, etc.

En este tipo de par ti ci pa ción, las per so nas son con -

ce bi das como un ins tru men to o me dio para fa ci li -

tar al gu nas ac cio nes pre vis tas por las ins ti tu cio nes

de sa lud, mas no como co par tí ci pes crea ti vos y

pro po si ti vos. A pe sar de lo li mi ta do de este tipo de

par ti ci pa ción ciu da da na, en nues tro país exis ten

ejem plos tras cen den tes de apo yo a mu chos pro -

28 MANUAL   DE   PRESENTACIÓN   E   INDUCCIÓN

Una ciudadanía informada 

puede exigir el tipo y la

forma de servicios que

desea y a los que tiene

derecho.



gra mas pre ven ti vos, como fue el caso de la va cu -

na ción con tra la vi rue la du ran te la pri me ra mi tad

del si glo pa sa do. Gra cias a esta par ti ci pa ción se lo -

gró la erra di ca ción de este pa de ci mien to en nues tro 

país. Entre 1955 y 1985 en el Pro gra ma de Erra di ca -

ción del Pa lu dis mo se con tó con la con tri bu ción de

mi les de ciu da da nos que par ti ci pa ron como no ti fi -

can tes de pa cien tes fe bri les y apo yo en el su mi nis tro

del tra ta mien to, lo que per mi tió el con trol de este

pa de ci mien to en aque lla épo -

ca; más re cien te men te los

días na cio na les de va cu na ción 

han con ta do con una im por -

tan te par ti ci pa ción  ciu da da -

na que ha per mi ti do man -

tener las co ber tu ras de va cu -

na ción den tro de ni ve les

acep ta bles.

l Par ti ci pa ción co mu ni ta ria:

Pro mue ve la par ti ci pa ción de los ciu da da nos a tra -

vés de co mi tés o gru pos de apo yo a de ter mi na dos

pro gra mas de de sa rro llo so cial. El ob je ti vo es

trans mi tir co no ci mien tos y ca pa ci tar a esos gru pos 

para que pue dan ser su je tos ac ti vos de su pro pio

de sa rro llo. El de sa fío de este tipo de par ti ci pa ción

es que en las so cie da des ac tua les re sul ta di fí cil

con gre gar a las per so nas a tra vés de ob je ti vos co -

mu nes dada la gran he te ro ge nei dad de in te re ses

que exis ten, ade más de la di fi cul tad que im pli ca

ac tual men te ate rri zar el con cep to de "co mu ni dad".

l Pers pec ti va mo der na de par ti ci pa ción: Este tipo de 

par ti ci pa ción se basa en el re co no ci mien to de las y

los ciu da da nos como su je tos de de re chos; en este 

sen ti do, los ser vi cios de sa lud tie nen la obli ga ción

de ren dir cuen tas so bre la ca li dad de los ser vi cios y

la uti li za ción de los re cur sos. Es así que las ins ti tu -

cio nes en car ga das de los ser vi cios de sa lud asu -

men la res pon sa bi li dad de to mar en cuen ta a los

ciu da da nos e im ple men tar dis tin tas for mas de

par ti ci pa ción que sean la vía para eva luar y mo ni -

to rear el fun cio na mien to de los ser vi cios y para ha -

cer rea li dad uni ver sal el de re cho a la sa lud.

Cabe men cio nar que es éste úl ti mo tipo de par ti ci -

pa ción ciu da da na a la cual se as pi ra lle gar a tra vés del 

me ca nis mo im ple men ta do por el Aval Ciu da da no.

Sin em bar go, el de sa fío será ir avan zan do en la cons -

truc ción de esta par ti ci pa ción ciu da da na, en la me di -

da en que el aval pase de ser un me ca nis mo para ava -

lar la trans pa ren cia y con fia bi li dad de las eva lua cio -

nes de ca li dad de los ser vi cios de sa lud, ob te ni dos por 

la vía ins ti tu cio nal, para in cor po rar se más in de pen -

dien te men te en el di se ño, im ple men ta ción, mo ni to -

reo y evaluación de los ser vi cios.

En efec to, los ava les ciu da -

da nos no son tra ba ja do res del 

Sec tor Sa lud, pero sí son per -

so nas com pro me ti das con su

so cie dad, que de di can par te

de su tiem po y es fuer zo de

ma ne ra in di vi dual o gru pal,

com pro ban do la exis ten cia de 

al gu nos avan ces o re tro ce sos

en los ser vi cios de sa lud y

apor tan do sugerencias y opiniones para mejorarlos.

Me ca nis mos como el Aval Ciu da da no re pre sen tan

una opor tu ni dad más am plia (aun que in com ple ta)

para abor dar dis tin tos as pec tos de la ges tión del ser -

vi cio pú bli co, la de ter mi na ción de prio ri da des, la eva -

lua ción de la efi cien cia de los ser vi cios de sa lud y, en

un fu tu ro cer ca no, la fis ca li za ción de los re cur sos fi -

nan cie ros apli ca dos en los pro gra mas de sa lud, como 

lo mar ca el Pro gra ma Na cio nal de Sa lud. Todo ello sin 

duda con tri bui rá para que en nues tro país el ejer ci cio

del de re cho a la sa lud sea una rea li dad para to dos los

me xi ca nos y el de re cho a la par ti ci pa ción de mo crá ti -

ca se am plíe a una mayor expresión colectiva.

4.3 Pros pec ti va de la par ti ci pa ción
ciu da da na en el Sec tor Sa lud
me dian te el Aval Ciudadano

El de sa rro llo so cial y de mo crá ti co en ma te ria de sa -

lud es una res pon sa bi li dad com par ti da en tre el Esta -

do y la ciu da da nía. En ella la par ti ci pa ción so cial no se 

con si de ra como tal, has ta en tan to no se re la cio ne

con ac ti vi da des de in te rés pú bli co, como lo es el de -

sa rro llo de la ca li dad de los ser vi cios de sa lud como

me dio para ma te ria li zar el de re cho a la sa lud.
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La im plan ta ción y de sa rro llo

del me ca nis mo Aval Ciu da da no 

se asu me como un reto, pero

so bre todo como una opor tu -

ni dad de avan zar ha cia for mas

más efec ti vas de par ti ci pa ción

ciu da da na, que per mi tan el

ejer ci cio ple no de los de re chos

ciu da da nos.

Por lo que el Aval Ciu da da -

no al ser un me ca nis mo que

hace efec ti va la par ti ci pa ción ciu da da na se de fi ne

como: un con jun to de ac cio nes y dis po si cio nes que

pro po nen, fa ci li tan, re gu lan y ha cen efec ti va la in ter -

ven ción de los ciu da da nos en ac ti vi da des de la ad mi -

nis tra ción pú bli ca que los afec tan, sin in te grar se en

las es truc tu ras ins ti tu cio na les,8 pue de trans for mar la

par ti ci pa ción en el cam po de la sa lud si lo gra pros pe -

rar ha cia una ma yor par ti ci pa ción, en ex ten sión y

pro fun di dad, am plian do y di ver si fi can do los me ca -

nis mos de co la bo ra ción en las dis tin tas fun cio nes que 

rea li zan las ins tan cias pú bli cas de sa lud, como es el

caso de la par ti ci pa ción en la de fi ni ción de po lí ti cas

pú bli cas in vo lu cran do a ac to res so cia les cla ve y res -

pon dien do a las ne ce si da des de los ciu da da nos; en la

vi gi lan cia de los pro ce sos fi nan cie ros li ga dos a la

asig na ción y uti li za ción de los re cur sos pú bli cos, fo -

men tan do el uso le gí ti mo y trans pa ren te de es tos re -

cur sos, y en la vi gi lan cia de la pres ta ción y me jo ra de

ser vi cios de sa lud para ga ran ti zar el ac ce so uni ver sal y 

la ca li dad de los mis mos.

En la me di da en que el Sec tor Sa lud re co noz ca la

ne ce si dad de am pliar los es pa cios de par ti ci pa ción

ciu da da na y la ciu da da nía identifique la im por tan cia

de su par ti ci pa ción, es ta re mos avan zan do en el pro -

ce so de cons truc ción de una ciu da da nía más in clu -

yen te y par ti ci pa ti va, que co noz ca y ejer za sus

derechos para el beneficio y protección de su salud.

Para lo grar lo an te rior, es ne ce sa rio que el Aval

Ciu da da no im pul se el trán si to de una cul tu ra de ciu -

da da nos be ne fi cia rios ha cia

una de ciu da da nos usua rios

con de re chos ac ti vos, cuya

opi nión debe ser to ma da en

cuen ta en la de fi ni ción de los

ser vi cios, su eva lua ción en

cuan to a dis po ni bi li dad, co -

ber tu ra y ca li dad. Esta vi sión

pone a los ciu da da nos en el

cen tro de la ges tión pú bli ca y

los transforma en una fuente

de legitimidad del Estado.

Los al can ces y lí mi tes del Aval Ciu da da no se irán

de fi nien do en fun ción de la ca pa ci dad del gru po para 

ela bo rar una iden ti dad es truc tu ra da en el ob je ti vo

que le da vida, así como por su ca pa ci dad para or ga -

ni zar se y pro mo ver la exis ten cia de ser vi cios de sa lud

de ca li dad. Por ello, re sul ta fun da men tal la po si bi li -

dad de ar ti cu lar con las ins ti tu cio nes de sa lud un diá -

lo go per ma nen te que fi nal men te alcance la res pues -

ta ins ti tu cio nal es pe ra da. De no lo grar se lo an te rior,

la pro pia per cep ción de la po bla ción re fe ren te a las

po si bi li da des que el Aval Ciu da da no tie ne como in -

ter lo cu tor para in fluir en el mejoramiento de la

calidad de los servicios de salud, irá determinando

lentamente su extinción. 

Es in ne ga ble que los pro ce sos de par ti ci pa ción so cial 

de ben bus car una au to no mía en re la ción con el Esta do, 

así como evi tar la ma ni pu la ción y el ver ti ca lis mo en las

re la cio nes; pero tam bién re sul ta ne ce sa rio dar una di -

rec ción es pe cí fi ca a las re fle xio nes y evi tar que és tas se

trans for men en un sim ple diá lo go en tre pa res. Por ello

es im pres cin di ble con ce bir la par ti ci pa ción so cial como

un me dio y no como un fin en sí mis mo, que per mi ta al

Aval Ciu da da no ar ti cu lar se como una red ciu da da na,

tra zar ob je ti vos y es tra te gias co mu nes, me jo rar sus

agen das y pro mo ver su po si cio na mien to res pec to a la

ca li dad de los ser vi cios, ante las di fe ren tes ins ti tu cio nes

que con for man el Sec tor Sa lud. 
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8  Rue las, E y cols. Mo ni to reo Ciu da da no como mé to do para fo men tar la par ti ci pa ción so cial en la trans pa ren cia y me jo ra de la ca li dad del tra to

dig no. Sub se cre ta ría de Inno va ción y Ca li dad, Se cre ta ría de Salud. México D. F 2004: p. 19 



Anexo
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Pre gun tas más fre cuen tes

K¿Qué es el Aval Ciu da da no? 

JEs un me ca nis mo crea do en el mar co de la Cru za da Na -
cio nal por la Ca li dad de los Ser vi cios de Sa lud, que fa cul ta 
a cier tos gru pos y or ga ni za cio nes ci vi les con re pre sen ta -
ti vi dad so cial, pres ti gio y cre di bi li dad en tre la po bla ción,
a vi si tar uni da des de sa lud para ava lar las ac cio nes a fa vor
del tra to dig no que en ellas se lle van a cabo, y ga ran ti zar
que los in for mes emi ti dos se ape guen a la rea li dad.

K¿Pa ra qué sir ve el Aval Ciu da da no?  

JEs la voz de los ciu da da nos que, has ta aho ra, no te nían la
opor tu ni dad de ha cer se oír; es para apo yar a los pa cien -
tes o usua rios so bre cuá les son sus de re chos, así como
sus obli ga cio nes y se pan exi gir un tra to dig no de las ins ti -
tu cio nes.

K¿Qué hace el Aval Ciu da da no? 

JAva la la in for ma ción de los re sul ta dos de mo ni to reo  de
Tra to Dig no que se le otor ga a los usua rios de los ser vi -
cios de sa lud, fo men ta la trans pa ren cia de  la in for ma ción 
y coad yu va a la me jo ra de los ser vi cios de sa lud des de
una pers pec ti va ciu da da na, a tra vés de la apli ca ción del
mo ni to reo ciu da da no.

K¿Cuá les son los re sul ta dos más im por tan tes del
Aval Ciu da da no? 

JAvan zar ha cia la trans pa ren cia y ren di ción de cuen tas,
me jo rar el tra to dig no a los usua rios de los ser vi cios de sa -
lud y re cu pe rar la con fian za ciu da da na.

K¿Se es tán cum plien do las me tas de la Cru za da
Na cio nal por la Ca li dad? 

JEn al gu nos cen tros de Sa lud y al gu nos hos pi ta les sí han
to ma do muy en se rio la Cru za da Na cio nal por la Ca li dad,
por lo que sí han me jo ra do su ser vi cio.

K¿Se atien den las re co men da cio nes del Aval
Ciu da da no?  

JAlgu nas uni da des mé di cas  de las ins ti tu cio nes del Sec -
tor Sa lud sí han to ma do muy en cuen ta al Aval Ciu da da -
no, y han dado res pues ta a las pro pues tas de me jo ra; en
al gu nos ca sos, aún fal ta esta res pues ta en for ma con cre -
ta.

K¿Qué or ga ni za cio nes es tán par ti ci pan do como
ava les ciu da da nos? 

JUni ver si da des y otras insti tu cio nes edu ca ti vas, gru pos
co le gia dos y gre mia les, cá ma ras, fe de ra cio nes, con fe de -
ra cio nes, or ga ni za cio nes no gu ber na men ta les, em pre sas 
pri va das y agru pa cio nes di ver sas no for ma les.
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K¿Con qué pre su pues to ope ra el me ca nis mo Aval
Ciu da da no? 

JNo exis te un pre su pues to des ti na do al Aval, ya que es un
me ca nis mo de par ti ci pa ción pro pio de los ava les ciu da -
da nos que ope ra con el pre su pues to de cada or ga ni za -
ción. Sin em bar go, la Se cre ta ría de Sa lud pro por cio na los
for ma tos uti li za dos du ran te el mo ni to reo ciu da da no a
los ava les, así como la re pro duc ción de do cu men tos para 
los pro ce sos de ca pa ci ta ción y pro pi cia los en cuen tros
es ta ta les y na cio na les de ava les ciu da da nos.

KSi exis ten di fe ren cias al co te jar la in for ma ción 
con  la de las uni da des mé di cas, so bre el
mo ni to reo de Tra to Dig no, ¿pue do ha cer pú bli ca
la in for ma ción?

J  Sí pue de: la trans pa ren cia de la in for ma ción, cla ra, opor -
tu na  y pre ci sa, es res pon sa bi li dad del Aval Ciu da da no;
por lo tan to,  es su ta rea  pro por cio nar  y ha cer pú bli ca  in -
for ma ción ve rí di ca  sin des vir tuar la o mo di fi car la. En este
caso, trans pa ren cia no es si nó ni mo de si mi li tud o igual -
dad en los re sul ta dos ob te ni dos, es ha cer pú bli ca la in for -
ma ción ob te ni da.

K¿Exis te una re pe ti ción pe rió di ca del mo ni to reo o, 
una vez que se ob tie ne la ca te go ría de "ava la da", 
ésta dura para siem pre? 

JLa fre cuen cia del mo ni to reo ciu da da no se de fi ne a par tir
de la dis po ni bi li dad de la or ga ni za ción o bien de un
acuer do con las uni da des en las que se han ge ne ra do las
car tas com pro mi so; las vi si tas se pue den pro gra mar de
acuer do con las fe chas de cum pli mien to com pro me ti -
das. Es re co men da ble que una uni dad cuen te con al me -
nos dos vi si tas al año por el Aval. En el caso de que una
uni dad esté ava la da tam bién se con ti nua apli can do el
mo ni to reo como pro ce so de se gui mien to a las me jo ras. 

K¿La Car ta Com pro mi so es ela bo ra da por el Aval
Ciu da da no? 

JNo. Una vez que el Aval Ciu da da no in te gra los da tos de
los di fe ren tes as pec tos de la Guía de Co te jo para el Mo ni -
to reo Ciu da da no y del for ma to de Ve ri fi ca ción de Insta la -
cio nes, los ana li za jun to con el di rec tor o res pon sa ble de
la Uni dad Mé di ca para iden ti fi car las áreas de opor tu ni -
dad y las su ge ren cias de los usua rios. Pos te rior men te el
di rec tor o res pon sa ble, en con jun to con su equi po de
tra ba jo, de fi ni rán las ac cio nes que se im ple men ta rán
para las me jo ras y las fe chas de cum pli mien to, mis mas
que se re gis tra rán en la Car ta Com pro mi so, la cual será fir -
ma da por el di rec tor o res pon sa ble de la Uni dad y la en -
tre ga rá en ori gi nal al Aval y en via rá una co pia al ni vel ju -
ris dic cio nal o es ta tal para re vi sión y apo yo en las me jo ras.

K¿Con qué pe rio di ci dad se debe rea li zar la Car ta
Com pro mi so?

J  La Car ta Com pro mi so se ela bo ra al tér mi no de las fe chas
com pro me ti das para rea li zar la ac cio nes de me jo ra  y se
pro ce de a la rea li za ción de una nue va Car ta Com pro mi so 
con base en los re sul ta dos del mo ni to reo ciu da da no de
esa nue va fe cha, por lo que pue de ha cer se una se gun da
Car ta Com pro mi so en una vi si ta sub se cuen te si es que
de ben in cluir se nue vos com pro mi sos.

K¿Qué pasa si la Unidad Médica no cum ple con las
ac cio nes com pro me ti das? 

JEl no cum pli mien to de las me jo ras de fi ni das en la Car ta
Com pro mi so  debe ser cues tio na do por el Aval Ciu da da -
no al res pon sa ble; si exis te una jus ti fi ca ción sa tis fac to ria
para el Aval, el di rec tor o res pon sa ble de la Uni dad Mé di -
ca las po drá re gis trar en la Car ta Com pro mi so si guien te; 
de lo con tra rio se no ti fi ca rá al Co mi té o Con se jo Esta tal
de Ca li dad quie nes to ma rán las me di das per ti nen tes
para so lu cio nar  di cha si tua ción. Esta mos im pul san do el
com pro mi so del con ven ci mien to per so nal y co lec ti vo
de la me jo ra de la ca li dad, apos tán do le al de sa rro llo de
una cul tu ra de ca li dad ba sa da en el res pe to y la mu tua
con fian za.

K¿El Aval Ciu da da no atien de que jas per so na les
so bre el tra to que se otor ga en la Unidad
Médica? 

JEl Aval Ciu da da no  sólo ava la la in for ma ción  de tra to dig -
no; si du ran te  su in ter ven ción  en el mo ni to reo de los in -
di ca do res de Tra to Dig no, re ci be este tipo de que jas, de -
be rá orien tar al usua rio para que ca na li ce su que ja a tra -
vés de CALIDATEL, en don de el ciu da da no se co mu ni ca 
vía te le fó ni ca, para pre sen tar  sus su ge ren cias, fe li ci ta cio -
nes  o que jas, res pec to a los ser vi cios de sa lud, y en don -
de se le  dará se gui mien to a su lla ma da.

K¿CALIDATEL es lo mis mo que el Aval Ciu da da no?

J  No. CALIDATEL es un sis te ma te le fó ni co gra tui to que
con tri bu ye como ca nal de co mu ni ca ción al ser vi cio de
los pa cien tes y ciu da da nía para re ci bir su ge ren cias, fe li ci -
ta cio nes  y que jas  para el me jo ra mien to  de la ca li dad de
los ser vi cios, y ges tio na la res pues ta opor tu na para la so -
lu ción de los pro ble mas pre sen ta dos, y para que di cha
in for ma ción sea uti li za da como se men cio nó para me jo -
rar los ser vi cios.  Mien tras que el Aval Ciu da da no, de sa rro -
lla una ac ti vi dad coor di na da con las uni da des mé di cas,
para ava lar la in for ma ción  del mo ni to reo de in di ca do res
de Tra to Dig no de los ser vi cios de sa lud y pro mo ver en
los pa cien tes el uso de CALIDATEL.
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K¿Qué pro ce di mien to se si gue si las
or ga ni za cio nes ciu da da nas no cum plen  con los
com pro mi sos es ta ble ci dos? 

JEl Aval Ciu da da no goza de ho no ra bi li dad, re co no ci mien -
to y res pon sa bi li dad ante la so cie dad y las ins ti tu cio nes,  y 
tie ne va lo res pro pios den tro de la or ga ni za ción; por ello,
al te ner una con duc ta re co no ci da como vá li da, ga ran ti za
la par ti ci pa ción ciu da da na y se tie ne la con fian za de que
cum pli rá con los com pro mi sos es ta ble ci dos. Cuan do ya
no de sea par ti ci par sólo debe no ti fi car lo ofi cial men te a
los res pon sa bles es ta ta les de sa lud, ex po nien do los mo ti -
vos de la de ci sión.

K¿Exis te al guien que su per vi se al Aval Ciu da da no
para evi tar  com pli ci dad con las uni da des
mé di cas?

JLas or ga ni za cio nes y gru pos que per te ne cen al Aval Ciu -
da da no go zan de ho no ra bi li dad, neu tra li dad po lí ti ca y
au sen cia de in te rés de lu cro, por lo cual go zan de con fia -
bi li dad en su par ti ci pa ción  y con tri bu ción  en el pro ce so
de trans pa ren cia  y ren di ción de cuen tas. Por ello, no exis -
te com pli ci dad  ni fal ta de le ga li dad  en su ac ti vi dad. Para
ello se ha ela bo ra do por par te del Aval un có di go de con -
duc ta, en el que que da ex pli ci ta do su com por ta mien to
éti co.

K¿Han exis ti do con fron ta cio nes  en tre el Aval
Ciu da da no y las uni da des mé di cas? 

JHas ta el mo men to no se han pre sen ta do di fe ren cias que
afec ten el me ca nis mo del Aval Ciu da da no, ya que exis te
cla ri dad en la ac ti vi dad que de sa rro lla, al tra ba jar con jun -
ta men te en un mar co de res pe to y co mu ni ca ción abier ta 
en tre or ga ni za cio nes so cia les y el Sec tor Sa lud.

K¿Qué ha cen los ava les si el di rec tor o
res pon sa ble de la Unidad Médica no los recibe?

JNo ti fi car a  ni ve les su pe rio res para que se so lu cio ne la si -
tua ción y dis cu tir el tema en la reu nión del con se jo o
equi po téc ni co es ta tal, para que los res pon sa bles co rres -
pon dien tes no ti fi quen ofi cial men te a las ju ris dic cio nes y
uni da des de sa lud so bre las vi si tas del Aval Ciu da da no
para que sean re ci bi dos.
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