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Introduccion

Diversos estudios realizados en el pais en los ultimos afos han evidenciado la
falta de confianza de los ciudadanos en sus instituciones, entre las que se
encuentran las dedicadas a brindar servicios de salud, cuyas principales
deficiencias segun los usuarios de las mismas, son las relativas al trato y la

calidad de la atencion recibida.

Estos datos se pueden observar en la Encuesta Nacional de Satisfaccién con los
Servicios de Salud 2000, en la cual, los ciudadanos entrevistados manifestaron
que dichos servicios habian empeorado en relacién con los que se tenian seis
afios antes; también evaluaron la calidad de los mismos por debajo de otros
servicios como el de educacion, transporte, agua y drenaje, y soélo por arriba de la

policia, que es la institucion con menor credibilidad en el pais.

De igual forma, la Encuesta Nacional de Calidad y Servicios de Salud 2000, arrojo
entre sus resultados que poco mas del 15% de los usuarios sefald no haber
recibido buen trato en dichos servicios, mientras que sélo el 67% de los mismos
manifestaron haber recibido informacion clara sobre su padecimiento por parte de

los profesionales de la salud.

En el mismo sentido, el estudio realizado en 2002 “Objetivos del Sistema de Salud
en México: importancia para la poblacion y sus determinantes”, sefala entre otros
puntos, que el 31% de los entrevistados considero el objetivo de mejorar el trato

dentro del sistema de salud como el mas importante.

Por lo anterior, la Secretaria de Salud inicié en el 2001 la creacidén de estrategias
que permitieran mejorar la calidad y el trato digno a fin de recuperar la confianza

de los usuarios en los servicios de salud.



De tal manera que una de las prioridades para recuperar la confianza de los
usuarios, fue establecer una comunicacion eficiente entre gobierno y sociedad
mediante la participacion ciudadana, por lo que una de sus principales estrategias
fue integrar a los ciudadanos a los procesos relacionados con la atencién de la
salud, desde asumir la responsabilidad por el cuidado de la misma, hasta influir de
manera activa en el disefio de las politicas de salud y la toma de decisiones; para
lo cual fue necesario propiciar canales institucionales que incorporaran las

propuestas, opiniones, quejas, sugerencias e inquietudes ciudadanas.

De esta forma, se crea la figura del Aval Ciudadano que funge como el enlace y
medio de comunicacién entre los usuarios y los servicios de salud, a fin de abrir
una via de comunicacion permanente que favorece el didlogo responsable y
reciproco entre las autoridades sanitarias y la sociedad a través de los ciudadanos

que son los usuarios de dichos servicios.

Asi pues, una vez implementado el programa Aval Ciudadano en mas de 10, 000
establecimientos de atencion médica de todo el pais, y tomando en cuenta los
resultados la Encuesta Nacional de Salud en sus emisiones: 2000, 2006 y 2012,
se puede observar que la percepcion de los usuarios sobre la calidad de los
servicios de salud ha ido en aumento, pasando de 79.3% en el afio 2000, a 83%
en el 2006, hasta 85% en el 2012.

Por lo anterior, el presente trabajo pretende describir los elementos necesarios y la
importancia de una comunicacion eficiente entre gobierno y sociedad mediante la
participacion ciudadana, en este caso una comunicacion eficiente entre los

servicios de salud y sus usuarios mediante el programa Aval Ciudadano.

El primer capitulo: “Comunicacion y Gobierno. La Participacién Ciudadana en
México”,presenta un panorama general de los elementos que intervienen en este
proceso de comunicacioén. En primera instancia se describe un marco conceptual,

que pretende dar un acercamiento a los principales conceptos relacionados con el



tema como son: Estado, gobierno, democracia, comunicacién, ciudadano y
participacion ciudadana. De igual forma, se expone el marco legal que regula los
conceptos citados y favorece su desarrollo en nuestro pais. Para finalizar el
capitulo, se muestra una aproximacion general de la participacion ciudadana en el
pais, mediante el analisis de las cinco emisiones de la Encuesta Nacional sobre
Cultura Politica y Practicas Ciudadanas que ofrece datos importantes sobre las
percepciones, el conocimiento, las actitudes y el comportamiento de los

mexicanos en torno al funcionamiento del sistema politico en el pais.

El Capitulo dos: “El Programa Aval Ciudadano de la Secretaria de Salud como
medio de comunicacién entre la ciudadania y los servicios de salud”, describe el
funcionamiento del mecanismo de participacion ciudadana de la Secretaria de
Salud denominado Aval Ciudadano, que ha logrado establecer un canal de
comunicacion eficiente entre tales servicios y sus usuarios, gracias a la
participacion conjunta del personal de salud, los usuarios y las organizaciones
civiles, a fin de contribuir mediante el método del monitoreo ciudadano a la mejora
de la calidad y el trato digno para dar respuesta a las necesidades de la poblacion,

y por ende recuperar su confianza.

Por ultimo el capitulo tres: “Resultados. Los beneficios de una comunicacion
eficiente entre los servicios de salud y sus usuarios”, muestra los resultados de la
implementacion y operacién del Programa Aval Ciudadano en el pais, traducidos

en beneficiostangibles para los usuarios de los servicios de salud.



Capitulo 1. Comunicacion y Gobierno: La Participacién Ciudadana en México
1.1 Marco Conceptual.

La importancia de la Comunicacion

La comunicacion ha sido la base del comportamiento humano desde sus origenes,
ya que ha sido parte inherente del hombre a lo largo de su evolucion como una
condiciéon necesaria de su propio desarrollo que le permitid el intercambio de
mensajes, ideas, opiniones, emociones, etc., en todos los ambitos en los que se
ha desarrollado, asi pues, ha sido un aspecto esencial de la actividad humana
gracias a la cual ha sido posible llevar a cabo con éxito la dificil tarea de la
organizacion de las sociedades y la transmision de conocimientos a lo largo de

sus generaciones. Sobre el particular, De Fleur senala:

La impresionante capacidad que tenemos hoy dia de mandar mensajes a largas
distancias de forma instantanea, transmitiendo simultaneamente significados
parecidos, nos es tan familiar que es facil mostrarse indiferente ante ello. Sin
embargo, si tenemos en cuenta la vida humana en épocas primitivas, lo que
hacemos hoy cuando leemos el periddico, ponemos la radio o miramos la
television, representa un cambio de una magnitud extraordinaria en cuanto al

comportamiento humano en la comunicacion.’

Por consiguiente, la comunicacion ha sido un proceso vital de las sociedades
humanas, donde el ser humano ha ido adquiriendo nuevas habilidades y
competencias comunicativas a lo largo de miles de afos, que han coadyuvado a
establecer las formas de convivencia y organizacion que tenemos actualmente
como sociedad. De esta manera, se puede observar la importancia de la
comunicaciéon desde dos ambitos, el primero es el propio lenguaje, es decir, la
transmision de mensajes, ideas, etc., como parte de inherente de la convivencia
humana, y el segundo es la capacidad para darle el mismo sentido a ese lenguaje
y con ello poder lograr nuevas formas de accion y organizacion colectivas. Al

respecto Hobbes sefala en su obra que:

1 Melvin De Fleur, Teorias de la Comunicacién de Masas, Buenos Aires, Paidos, 1979, p. 19



La mas noble y provechosa invencion de todas fue la del lenguaje. Por medio de él
los hombres registran sus pensamientos, los recuerdan cuando han pasado y los
enuncian uno a otro para mutua utilidad y conversacién. Sin él no hubiera existido
entre los hombres ni gobierno ni sociedad, ni contrato ni paz, ni mas que lo que

existe entre leones, 0sos y lobos?.

Retomando a De Fleur, él propone abordar la historia de la comunicacién a través
de diferentes etapas o eras, que son: la era de los signos y las senales; la era del
habla y el lenguaje; la era de la escritura; la era de la imprenta, la era de los
medios de comunicacion de masas y por ultimo la era de los ordenadores, a la que

sin duda se le podria agregar la era de las redes sociales.

Asimismo, ademas de sefalar su importancia, la comunicacion ha sido objeto de
estudio desde su aparicion generando diversas teorias a lo largo de los afnos, y ha
sido definida en la mayoria de los conceptos como un proceso de transmisién y
recepcion de mensajes que tiene como base fundamental la interaccionentre los
sujetos involucrados, en este intercambio existe la posibilidad de influencia mutua
y los elementos que invariablemente la componen son el emisor, receptor,

mensaje, cédigo y canal.

Eulalio Ferrer compila diferentes definiciones clasicas sobre el concepto de
comunicaciéon segin diversos autores®. Para Raymond Wiliams es una
transmision y recepcidén de ideas, informaciones y actitudes de una persona a
otra;mientras que para George Friedman, toda transmisién de un mensaje entre
un emisor y un receptor es comunicacion; por su parte David K. Berlo, situa a la
comunicacién como un equivalente de la funcionalidad hormonal del ser humano;
Para Edward Sapir, es una red intrincada de entendimientos parciales, pero

indispensable para comprender a la sociedad circundante y al mundo en su

2Thomas Hobbes, Leviatan o la materia, forma y poder de una republica eclesiastica y civil, México, FCE, 1980, 2da
edicion,p. 22
3 Eulalio Ferrer, Informacion y Comunicacién, México, FCE, 1997, p. 31-35



totalidad; Pasquali opina que es la relacion comunitaria por medio de mensajes
fundados en la emisidn recepcion; y por ultimo para Umberto Eco, la comunicacion
engloba a todos los actos de la praxis, en el sentido de que toda la praxis es
comunicacion global, es institucion de cultura y, por lo tanto, de relaciones

sociales.

Finalmente, Ferrer resume y propone abordar el concepto de la siguiente manera:

Porque la comunicacién tiene origen y caracter social, es preciso que se
comprenda como algo mas que intercambio de signos. Constituye un proceso
activo y continuo de participacion humana en todos niveles y manifestaciones. El
significado verdadero esta en la propia raiz del término; ser en comun, poner en
comun. Esto es, la interdependencia del uno con el otro y de los demas con todos.
Comun, comunicacién y comunidad son partes integrantes de un concepto rector:
el de la socializacion de la vida, dentro de la mas extensa gama de gustos, deseo

y tendencias individuales*

Sobre el particular se han desarrollado diversas teorias y modelos de
comunicacion que hablan de manera mas especifica sobre todo el proceso de la
misma, es importante sefalar, que los diferentes estudios y teorias siempre se han
visto afectada por el contexto social e historico en el que se desarrollaron, ademas
de que su estudio ha sido siempre multidisciplinario, ya que ha sido abordado
desde varias Opticas tales como: la sociologia, antropologia, psicologia, linguistica,

semidtica, historia, economia, ciencia politica, filosofia, entre algunas otras.

Asi pues, histéricamente las dos variantes de estudio de la misma, han sido por
una parte desde la perspectiva de la persuasion y por la otra, desde la optica del

entendimiento.

En lo que respecta a la persuasion, sus principales autores van desde Aristételes
hasta muchos de los socidlogos estadounidenses como: Lasswel, Lazarsfeld,

4 Ibidem, P. 221-222



Nixon, Schram y Berlo entre otros, que desarrollaron teorias como la de la aguja
hipodérmica, gatekeeper, usos y gratificaciones, agenda setting y la espiral del

silencio entre otras.

Por persuasion nos referimos a la accion y efecto de persuadir o persuadirse. Y
persuadir lo entendemos como inducir, mover, obligar a uno con razones a creer o
hacer una cosa. Por entendimiento significamos inteligencia o sentido que se da la
lo que se dice o se escribe, y también la capacidad de comprender o llegar a un

acuerdo®

Mientras que en la 6ptica de la comunicacion como entendimiento, se encuentran
autores como Habermas, Pasquali y Paoli que coinciden en que todo proceso o
acciéon comunicativa debe existir un con-saber o saber comunel cual esta
totalmente alejado de la idea de solo persuadir o inducir algun decision, en este
caso, para llegar a algun acuerdo o decisién, ésta debera ser completamente libre

y voluntaria.

El concepto de comunicacion no se asume como una sustancia que pueda
asociarse a otras entidades, sino como una accién generada por los seres
humanos que tienen la voluntad de entenderse, por lo que establecen un acuerdo
de principio en cual se reconocen reciprocamente como seres humanos valiosos,
se respetan en cuanto tales y valoran sus diferencias y autonomia ética,
desarrollan un intercambio reciproco de mensajes que los lleva a crear un nuevo
conocimiento y una verdad conjunta, asi como un vinculo que los compromete

reciprocamente, teniendo mutua conciencia de todo ello.®

Como se ha podido observar con lo anteriormente descrito, es imposible concebir
una sociedad sin comunicacion humana, y lo mismo ocurre con la politica y sus

formas de gobierno, es decir, no puede existir un gobierno sin comunicacién con la

5 José Cisneros, “El concepto de la comunicacion: el cristal con que se mira” [en linea], Espafia: Universidad de Sevilla,
Ambitos, nimero 7-8, 2do semestre, 2001-1er semestre 2002, Direccion URL: http://grupo.us.es/grehcco/ambitos07-
08/cisneros.pdf [consulta: 25 de noviembre de 2012]

6lbidem
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sociedad, mucho menos un gobierno democratico, en el cual uno de sus pilares es
precisamente el dialogo y la comunicacién con sus ciudadanos. De esta forma,

Habermas sefala que:

Toda forma de comunicacién social se sustenta en interacciones y acuerdos
implicitos y explicitos, emanados de vinculos e intercambios comunicativos. El
lenguaje es el principal vehiculo para el logro de tales vinculos sociales, aunque no
el unico. Por esta razén toda forma de organizacion politica, toda forma de

gobierno, necesita como una base fundamental la comunicacién humana’

Una vez definido el concepto de comunicacion, es importante sefialar de manera
general otros conceptos inherentes a esta relacion entre gobierno y sociedad,
tales como estado, gobierno, democracia, sociedad, ciudadano y participacion
ciudadana; que permitiran describir la trascendencia de la misma y cémo dicha
relacion ha ido evolucionando de manera paulatina en los ultimos afos, donde
cada uno de estos actores ha asumido nuevos roles y con ello nuevas funciones
que han repercutido de manera directa en sus responsabilidades, competencias y

alcances.

Aproximaciones al concepto de Estado

El primer concepto a describir es el referente al Estado, el cual ha ido cambiando y
ajustandose segun el contexto histérico y politico a lo largo de los anos; no
obstante, ha conservado algunos elementos basicos del mismo, como se puede

observar en las siguientes definiciones:

Segun el diccionario especializado de Ignacio Molina, El Estado es un concepto
central de la ciencia politica que designa la forma de organizacién juridico-politica
por antonomasia, nacida en Europa en el siglo XVI y que ha sido adoptada
posteriormente de manera universal. Teorizado por Maquiavelo, surge en paralelo

a la idea de soberania y etimolégicamente supone la plasmacion estatica de ésta.

7 Jurgen Habermas, Communication and the Evolution of Society, citado en Enrique Sanchez, Comunicacién y
Democracia, México, IFE, 2004, p.17

11



Es decir, representa la formalizaciéon de una autoridad permanente y publica que
domina, por el interés general, un espacio territorial cerrado y alas personas que
en él viven.?

Para Garcia Macias, “...Es la organizacién politica soberana de una sociedad
humana establecida en un territorio determinado, bajo un régimen juridico, con
independencia y autodeterminacion, con érganos de gobierno y de administracion

que persiguen determinados fines mediante actividades concretas...”

El Instituto Electoral del Estado de México, IEEM, lo define como; “...El Estado es
una sociedad humana, asentada de manera permanente en un territorio, sujeta a
un poder soberano que crea, define y aplica un orden juridico que estructura la
sociedad estatal, para obtener el bien publico temporal de sus componentes vy

forma una institucién con personalidad juridica...”10

En el siguiente cuadro se resumen de manera general algunos de los principales

enfoques de dicho concepto.

Fuente: ~ Pagina  Web  Funcion  Pdblica.  Nociones  basicas de la  administracion  pulblica  federal. ~ Médulo
1http://www.imt.mx/Archivos/AdministradorContenido/File/SPC/Curso%20Nociones/contenidos/modulo1/mod_1_2_1.htm

8 Ignacio Molina, Conceptos Fundamentales de Ciencia Politica, Madrid, Alianza, 1998, p. 48

9Miguel Acosta Romero, Teoria general del derecho administrativo. México, Porrua, 1979, p. 36

10 Instituto Electoral del Estado de México, |IEEM,Caracteristicas basicas del Sistema Electoral Mexicano, México
Programa 2002 del Servicio Electoral Profesional, 2002, p. 5.
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De lo anterior, se puede decir que el Estado representa a una sociedad
politicamente organizada y dirigida por el poder soberano en un determinado
territorio y sus actividades principales son: ordenamiento, regulacion, sustitucion,
orientacién y coordinacion, a través de tres funciones: legislativa, administrativa y
jurisdiccional; en el caso de nuestro pais se refieren los poderes ejecutivo,

legislativo y judicial.
Gobierno y Democracia. El binomio ideal

Una vez determinado el concepto de Estado y su relacion con la sociedad, es

imperante continuar con el concepto de gobierno y su significado.

Para Javier Hurtado, el Gobierno: "Es la expresion institucional de la autoridad del
Estado. Su funcién consiste en la elaboracién, ejecucion y sanciéon de normas

juridicas a través de 6rganos legitimamente constituidos™""

Mientras que Ricardo Uvalle sefiala que: "Gobernar significa dirigir y coordinar los
esfuerzos privados y publicos hacia metas de propédsito comun. Significa estimular
y regular la vida social y econdmica para que la sociedad sea mas productiva y
préspera. Significa definicidn politica para articular proyectos publicos. Significa
construir consensos sin soslayar los disensos. Significa incorporar las energias

individuales y publicas a las tareas de interés general”. 12

De esta manera, un gobierno para ser eficaz debe mover y asignar recursos
dentro de su territorio para el desarrollo e implementacion de politicas publicas
que beneficien a su poblacion, de igual forma, para ser plenamente legitimo debe
gozar del consenso y aprobacion de los ciudadanos, ademas de involucrarlos en

el quehacer gubernamental y tomar en cuenta sus opiniones.

" Javier Hurtado Gonzalez, Sistemas de gobierno y democracia, México, IFE, Cuadernos de Divulgacion de la Cultura
Democratica, 1999. p. 11

12 Ricardo Uvalle, EI Redimensionamiento de la Administracion Publica” [en linea], México, El Cotidiano Revista de la
realidad mexicana actual, México, UAM-A, afio 2012, ndm. 72, octubre 1995, Direccion URL:
http://www.elcotidianoenlinea.com.mx/doc/7201.doc [consulta: 18 de enero de 2013]
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En el caso de nuestro pais, se trata de un gobierno democratico™ por lo que es
importante definir de manera breve el concepto de democracia que al igual que el

del Estado y gobierno, ha ido evolucionando segun el tiempo y situacion politica.

De acuerdo con Alan Touraine: Lo que define la democracia no es sélo un
conjunto de garantias institucionales o el reino de la mayoria sino, ante todo, el
respeto a los proyectos individuales y colectivos, que combinan la afirmacién de
una libertad personal con el derecho a identificarse con una colectividad social,
nacional o religiosa particular. La democracia no se basa unicamente en leyes sino

sobre todo en una cultura politica™

Actualmente este concepto no esta relacionado solo con una determinada forma
de gobierno, sino que también esta vinculado a un conjunto de reglas y acciones
para la convivencia social y politica, en donde el respeto por la dignidad humana y
la libertad y derechos de todos los miembros de la sociedad, es la base

fundamental.

Para Robert Dahl, decir que un pais esta gobernado democraticamente requiere
de: "Cargos publicos electos. Elecciones libres imparciales y frecuentes. Libertad

de expresion. Acceso a fuentes alternativas de informacién. Autonomia de las

asociaciones. Ciudadania inclusiva"*

Mientras que Giovanni Sartori sefiala que: Decimos democracia para aludir, a
grandes rasgos a una sociedad libre, no oprimida por un poder politico discrecional
e incontrolable, ni dominada por una oligarquia cerrada y restringida, en la cual los
gobernantes respondan a los gobernados. Hay democracia cuando existe una
sociedad abierta en la que las relaciones entre gobernantes y gobernados es

entendida en el sentido de que el estado esta al servicio de los ciudadanos y no

13Articulo 40 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Es voluntad del pueblo mexicano constituirse
en una Republica representativa, democratica, laica, federal, compuesta de Estados libres y soberanos en todo lo
concerniente a su régimen interior; pero unidos en una federacién establecida segin los principios de esta ley
fundamental

14 Alan Touraine, ¢ Qué es la democracia?, México, FCE, 2000, p. 24-25

5Robert Dahl,La democracia. Una quia para los ciudadanos,México, Santillana, 2006, p. 100
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los ciudadanos al servicio del Estado, en el cual el gobierno existe para el pueblo y

no viceversa:'®

En el caso de la democracia en México, como se sefald, la Constitucion Politica
en su articulo 40, establece como nuestra forma de gobierno la republica
representativa y democratica federal, de igual forma, los articulos 39y 41"

respectivamente también estan directamente relacionados con la democracia.

En sintesis, para que exista una democracia se debe contar con una forma de
gobierno elegida mediante elecciones libres que permita vivir en sociedad siempre
buscando el bien comun, ademas de que debe incluir un involucramiento y mayor
participacion de los ciudadanos en los asuntos publicos, la aprobacion y
consentimiento de la sociedad gobernada y la rendicion de cuentas de los

gobernantes.

Para Amartya Sen, citado por Ulrich Richter Morales, la democracia enriquece de

tres formas la vida de los ciudadanos:

e Mediante el ejercicio de los derechos civiles y la libertad politica, estimula la
participacion de la comunidad en la vida politica del pais.

e Gracias a ésta, existe mayor atencion de la clase politica a las demandas y
necesidades de la ciudadania

e Mediante el aprendizaje reciproco de los ciudadanos, ayuda a la sociedad

para forma sus valores y establecer sus prioridades®

16Giovanni Sartori, ; Qué es la democracia?, México,Patria, 1993. p.23

Articulo 39. La soberania nacional reside esencial y originariamente en el pueblo. Todo poder piblico dimana del
pueblo y se instituye para beneficio de éste. El pueblo tiene en todo tiempo el inalienable derecho de alterar o modificar
la forma de su gobierno

Articulo 41...La renovacion de los poderes Legislativo y Ejecutivo se realizara mediante elecciones libres, auténticas y
periddicas ...

18 Amartya Sen, El valor de la democracia, citado en Ulrich Richter, Manual del Poder Ciudadano, México, Océano,
2011,p.112
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Los ciudadanos y la participacion ciudadana: elementos fundamentales de
un sistema democratico

Una vez definidos los conceptos de comunicacion, estado, gobierno y democracia,
se debe pasar en forma automatica a los ciudadanos como parte esencial de

todos estos elementos, ya que son el centro neurologico de toda sociedad.

Segun Aristételes,El ciudadano como el marinero, es miembro de una asociacion.
Abordo, aunque cada cual tenga un empleo diferente, siendo un remero, otro
piloto, éste segundo aquél encargado de tal o cual funcion, es claro que, a pesar
de las funciones o deberes que constituyen, propiamente hablando, una virtud
especial para cada uno de ellos, todos, sin embargo, concurren a un fin comun, es
decir, a la salvacién de la tripulacién, que todos tratan de asegurar, y a la que
todos aspiran igualmente. Los miembros de laciudad se parecenigualmente a los
marineros; no obstante,la diferencia de sus destinos, la prosperidad de la

asociacion, es su obra comun, y la asociacion en este caso es el Estado."®

Para T.H. Marshall, la ciudadania implica tres elementos: El elemento civil se
compone de los derechos necesarios para la libertad individual: libertad de la
persona, de expresion, de pensamiento y religion, derecho a la propiedad y a
establecer contratos validos y derechos a la justicia (...) Por elemento politico
entiende el derecho a participar en el ejercicio del poder politico como miembro de
un cuerpo investido de autoridad politica, o como elector de sus miembros (...) El
elemento social abarca todo el espectro, desde el derecho a la seguridad y aun
minimo bienestar econémico al de compartir plenamente la herencia social y vivir
la vida de un ser civilizado conforme a los estandares predominantes en la

sociedad?®

En los conceptos anteriormente citados podemos observar que el término de
ciudadano al igual que todos los otros que se han descrito hasta ahora, también

ha ido evolucionando con el tiempo, en un principio ser ciudadano solo significaba

19 Aristoteles, La Politica, México, UNAM, 1963, p.71
20 T.H Marshall y Tom Bottomore, Ciudadania y clase social, Buenos Aires,Lozada, 2005,p.21
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formar parte de un territorio y mas que ciudadano habia subditos, como sefala
Sartori:

El subdito es un dominado, el que esta aplastado por el poder, el que no tiene
ningun poder (de cara a su sefior soberano). El ciudadano, en cambio, es titular de
derechos en una ciudad libre que le permite ejercerlos. Mientras que el subdito no
cuenta — ni siquiera tiene voz-, el ciudadano cuenta: tiene voz, vota y participa, o

por lo menos tiene el derecho de participar en la gestién de la res publica.?’

Por consiguiente, la obtencion de los derechos ciudadanos no ha sido tarea facil
por el contrario ha sido una ardua labor a través del tiempo que se ha ido
construyendo paulatinamente mediante acontecimientos cruciales que han servido
como parte aguas para que el ser humano,como miembro de una sociedad se
transforme realmente un ciudadano con derechos y obligaciones, por lo que es
importante describir de qué manera los ejercemos y esto solo puede ser posible
mediante la participacion ciudadana que como observaremos, sera el puente
necesario para tener una comunicacion efectiva entre el gobierno y la sociedad, tal

como senala Mauricio Merino:

Para Mauricio Merino, participar en principio significa tomar parte: convertirse uno
mismo en parte de una organizacion que reune a mas de una sola persona. Pero
también significa compartir algo con alguien por lo menos, hacer saber a otros
alguna informacién, De modo que participar es siempre un acto social: nadie
puede participar de manera exclusiva, privada, para si mismo, La participacion no
existe entre los anacoretas, pues solo se puede participar con alguien mas; solo se
puede ser parte donde hay una organizacion que abarca por lo menos a dos

personas.?

21Giovanni Sartori, Homo videns: La sociedad teledirigida, México, Taurus, 2009, p. 56
2Mauricio Merino. La participacion ciudadana en la democracia, México, IFE, Cuadernos de Divulgacion de la Cultura
Democratica, 1995. p. 3
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Mientras que para Alicia Ziccardi, “la nocion de participacion ciudadana se reserva

a la relacion que existe entre los individuos y el Estado, relacion que pone en

juego el caracter publico de la actividad estatal”®

Asimismo, Ziccardi, clasifica a la participacion ciudadana en: institucionalizada, no
institucionalizada, autonoma, clientelistica e incluyente y equitativa y dentro de sus
principales funciones estan las de: otorgar legitimidad al gobierno, promover una

cultura democratica y hacer mas eficaces la decision y gestion publicas.

Otras definiciones que ejemplifican este concepto, son las siguientes:

Para Giovanni Sartori, participar, es tomar parte en persona, un tomar parte activo
que es verdaderamente mio, decidido y buscado libremente por mi, No es, por lo
tanto, ‘forma parte’ de modo inerte ni es ‘estar obligado’ a formar parte.
Participacién es ponerse en movimiento (por uno mismo), no ‘ser puesto en

movimiento’ por terceros (movilizacién)?

En ese mismo sentido, el Centro Latinoamericano de Administracion para el
Desarrollo CLAD® | sefiala en la “Carta Iberoamericana de Participacion
Ciudadana en la gestién Publica” que, se entiende por participacién ciudadana en
la gestion publica el proceso de construccion social de las politicas publicas que,
conforme al interés general de la sociedad democratica, canaliza, da respuesta o
amplia los derechos econdmicos, sociales, culturales, politicos y civiles de las
personas, y los derechos de las organizaciones o grupos en que se integran asi

como las de las comunidades y pueblos indigenas®

23 Alicia Ziccardi,Gobernabilidad y participacion ciudadana en la ciudad capital, México, Instituto de Investigaciones
Sociales-UNAM, 1998, p. 29

24Giovanni Sartori, ; Qué es?,0p.Cit.,p.74

2 E| Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo, CLAD, es un organismo publico internacional, de
caracter intergubernamental. Se constituyo en el afio 1972 bajo la iniciativa de los gobiernos de México, Perl y
Venezuela. Su creacion fue respaldada por la Asamblea General de las Naciones Unidas (Resolucion 2845 - XXVI) con
la idea de establecer una entidad regional que tuviera como eje de su actividad la modernizacién de las administraciones
publicas, un factor estratégico en el proceso de desarrollo econémico y social.

%Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo, Carta Iberoamericana de Participacion Ciudadana en la
Gestion Pablica, [en linea], 15pp., Portugal, 2009, Direccion URL: http://www.clad.org/documentos/declaraciones/carta-
iberoamericana-de-participacion-ciudadana [consulta: 15 de Diciembre de 2012]
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Por ultimo, Nuria Cunill sefiala que, las dos dimensiones posibles del fendmeno de
la participacion ciudadana: i) como medio de socializacion de la politica y ii) como
forma de ampliar el campo de lo publico hacia esferas de la sociedad civil y por
ende, de fortalecer a ésta. Asumiremos sin embargo, que la singularidad del
concepto esta asociada a la primera dimension (...) Esto significa que el eje de
atencion lo constituira aquel tipo de practica social que supone una interaccién
expresa entre el Estado y actores de la sociedad civil, a partir de la cual estos

ultimos ‘penetran’ en el estado®

Como podemos observar, este concepto ha ido evolucionando con el tiempo, ha
ido incorporando cada vez mas elementos y cobrando mayor relevancia, ahora es
claro que participar no solo significa votar o ser votado libre y democraticamente,
sino que cada vez mas los ciudadanos se involucran en otros ambitos, sobre todo
en los referentes a la gestion publica®®, es decir, ejercer la ciudadania en primera
instancia al elegir a nuestros gobernantes y después para cerrar el ciclo exigir los
derechos de acceso a la informacion, rendicion de cuentas y sobre todo el tomar
parte en decisiones politicas que nos involucran a todos, y de esta forma participar
real y activamente en la construccion y trasformacion del pais, tal como sefala el

Instituto Federal Electoral, en sus "Eslabones de la Democracia":

En general se pueden reconocer cuatro formas de participacion politica de los
ciudadanos: en primer lugar, la que supone el ejercicio del voto; en segundo, las
actividades que realizan los ciudadanos en las campafias politicas emprendidas
por los partidos o a favor de algun candidato en particular; una tercera forma de
participar reside en la practica de actividades comunitarias o de acciones
colectivas dirigidas a alcanzar un fin especifico y finalmente las que se derivan de

alguin conflicto en particular.?®

27Nuria Cunill, La participacion ciudadana, Antologia: Participacion Ciudadana, México, Centro de Servicios Municipales
"Heriberto Jara", A.C-Fundacion Friedrich Ebert, 1996, p. 70

2 Segun diversos autores, la gestién publica se entiende: como el conjunto de los diferentes procesos, practicas y
estructuras con que cuenta el gobierno o la administracion publica para alcanzar el desarrollo y bienestar de la poblacién
YInstituto  Federal Electoral. La Organizacion Ciudadana en la defensa y ejercicio de los derechos civiles y
politicos,Segundo Eslabon, México, 2000,p.16
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Asi pues, el principal objetivo de la participacién ciudadana es acercar a los
ciudadanos con sus gobiernos, propiciar un dialogo abierto y reciproco entre
ambos, con la finalidad de buscar el bien comun como miembros de la misma
sociedad, de esta manera, mientras que los primeros incidan cada vez mas en la
esfera publica, se tendra un gobierno incluyente y equitativo con todos su

ciudadanos.

En el mismo orden de ideas, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Economicos (OCDE)® enlista las siguientes ventajas de fortalecer la relacion entre

gobierno y ciudadania

*Mejorar la calidad de las politicas, facilitando a los gobiernos fuentes mas
amplias de informacion, perspectivas y soluciones potenciales con el objeto
de afrontar los retos del disefio de politicas en condiciones de creciente
complejidad, de interdependencia entre diversas politicas publicas y de

urgencia.

*Responder a los retos planteados por la sociedad de la informacion, con el
fin de preparase para crecientes y mas aceleradas interacciones con los
ciudadanos y garantizar una mejor gestion de la informacion como base del

conocimiento.

Integrar al publico en el proceso de elaboracion de politicas, con el objeto
de responder a las expectativas de los ciudadanos de ser escuchados y de
qgue sus puntos de vista sean tenidos en cuenta en la toma de decisiones

por parte del gobierno®".

% |a Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE) es una organizacién de cooperacion
internacional, compuesta por 34 paises, cuyo objetivo es coordinar sus politicas econémicas y sociales. Fue fundada en
1960 y su sede central se encuentra, en la ciudad de Paris.

3OCDE, Nota de Politicas Publicas sobre Gestion Publica, “Implicar a los ciudadanos en la elaboracién de politicas:
informacion, consulta y participacion publica’, [en linea], No. 10, julio de 2001, Direccion URL:
http://www16.gencat.cat/idigol/cat/documents/Implicar%20a%20los%20ciudadanos %20en%20la%20elaboraci%C3%B3n
%20de %20pol%C3%ADticas. %20Informaci%C3%B3n%20y%20consulta%20y %20participaci%C3%B3n %20p%C3%BAb
lica.pdf [consulta: 13 de febrero de 2012]
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*Responder a la demanda de mas transparencia y rendicién de cuentas por
parte del gobierno, pues, conforme aumenta el interés publico y de los
medios de comunicacion por las medidas tomadas por el gobierno, las
exigencias de claridad y responsabilidad en la esfera publica también se

incrementan.

*Fortalecer la confianza del publico en el gobierno y revertir las tendencias
crecientes, mostradas por encuestas de opinion hacia el abstencionismo
electoral de los votantes, la reduccion del numero de los militantes en los

partidos politicos y la caida de la confianza en instituciones publicas clave.

1.2 Marco Legal

Nivel federal: La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. El
Eje Rector de la Democracia

En lo concerniente a nuestro pais, su orden juridico esta establecido en nuestra
Carta Magna, la cual sefala los tres elementos con los que cualquier Estado debe

contar invariablemente: poblacion, territorio y poder.

En lo que respecta a la poblacion y su concepto juridico de nacionalidad, éstos
son definidos en el Capituloll, De los Mexicanos, Articulo 30 de nuestra

Constitucion.**

El segundo elemento del Estado mexicano es el territorio, definido en nuestra
Carta Magna, en elCapitulo I, De las Partes Integrantes de la Federacién y del

Territorio Nacional, articulo 42.%.

32 A) Son mexicanos por nacimiento:
. Los que nacen en territorio mexicano
Il. Los nazcan en el extranjero, hijos de padres mexicanos nacidos en territorio nacional, de padre mexicano nacido
en territorio nacional, o de madre mexicana nacida en territorio nacional.
lIl. Los que nazcan en el extranjero hijos de padres mexicanos por naturalizacion, de padre mexicano por
naturalizacion o de madre mexicana por naturalizacion, y
IV. Los que nazcan a bordo de embarcaciones y aeronaves mexicanas, sean de guerra o mercantes.

B) Son mexicanos por naturalizacion:
. Los extranjeros que obtengan de la Secretaria de Relaciones Exteriores carta de naturalizacion, y
II. La mujer o varén extranjeros que contraigan matrimonio con varén o mujer mexicanas, que tengan o establezcan
su domicilio dentro del territorio nacional y cumplan con los demas requisitos que al efecto sefale la ley.
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Por ultimo, el poder como tercer elemento, comprende diversas acciones tales
como: dominio, imperio, fuerza, capacidad y coaccion; y de acuerdo a la tradicion
juridica mexicana, la expresion unica del poder publico del Estado es la misma
Constitucion, dicho poder se materializa en sus 6rganos de poder como lo son el

gobierno y la administracion publica. Sobre el particular Arteaga sefala:

El poder es el objeto y fin de una constitucion; el poder considerado como un todo,
como una universalidad que comprende todos los vinculos de dominacion. En
términos generales, ella legaliza, sanciona, regula o prevé toda clase de
dominacién trascendente o importante; de manera preferente, norma el poder
politico; ella determina quién manda y quién obedece; establece los términos, las

condiciones, los limites personales, territoriales y temporales de su ejercicio.*

De igual forma en la Constitucion Politica, se enlistan los derechos politicos y
civiles de los ciudadanos mexicanos. Es importante sefalar la diferencia entre
ambos, puesto que los civiles son para todas las personas de un pais, mientras
que los politicos son aquellos que afectan solamente a los ciudadanos. Los
primeros se encuentran determinados en las denominadas Garantias Individuales
que comprenden los articulos 1 al 29; dentro de éstos, los articulos 6, 8 y 9%

tienen relacién e impulsan la participacién ciudadana.

En lo que respecta a los derechos politicos, la Constitucion, los establece en su

Capitulo IV, De los ciudadanos mexicanos, en los articulos 34 y 35:

3, El de las partes integrantes de la Federacién;
Il. El de las islas, incluyendo los arrecifes y cayos de los mares adyacentes
lll.  Elde las islas de Guadalupe y las de Revillagigedo situados en el Océano Pacifico;
IV.  La plataforma continental y los zocalos submarinos de las islas, cayos y arrecifes;
V. Las aguas de los mares territoriales en la extensién y términos que fija el derecho internacional, y las
maritimas interiores, y
VI.  El espacio situado sobre el territorio nacional, con la extensién y modalidades que establezca el propio derecho
internacional.
3 Elisur Arteaga, “El poder. Algunas consideraciones’, [en linea], Espafia, Boletin de la Facultad de Derecho de la
Universidad Nacional de Educacion a Distancia, Nim. 14, 22 época, 1999, URL: http:/e-
spacio.uned.es/fez/eserv.php?pid=bibliuned:BFD-1999-14-0506B91D&dsID=PDF, [consulta: 18 de diciembre de 2012]
35E| Articulo 6, esta relacionado con la libertad de expresion y derecho a la informacion
El Articulo 8°, es concerniente a al derecho de peticién a las autoridades
Articulo 9°, se refiere al derecho de asociacion y de reunidn de forma pacifica
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Articulo 34. Son ciudadanos de la Republica los varones y mujeres que,
teniendo la calidad de mexicanos, reunan, ademas, los siguientes
requisitos: I. Haber cumplido 18 afios, y Il. Tener un modo honesto de vivir.

Articulo 35...Son derechos del ciudadano: |. Votar en las elecciones
populares; Il. Poder ser votado para todos los cargos de eleccion popular,
teniendo las calidades que establezca la ley. lll. Asociarse individual y
libremente para tomar parte en forma pacifica en los asuntos politicos del

pais.

En lo que respecta a las disposiciones normativas y juridicas que sustentan a la

participacion ciudadana en nuestro pais son las siguientes:

La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos en sus articulos 6, 8,9 y

26 que sefalan:

Articulo 60. La manifestacion de las ideas no sera objeto de ninguna
inquisicién judicial o administrativa, sino en el caso de que ataque a la
moral, los derechos de tercero, provoque algun delito, o perturbe el orden
publico; el derecho de réplica sera ejercido en los términos dispuestos por
la ley. El derecho a la informacion sera garantizado por el Estado.

Articulo 8o. Los funcionarios y empleados publicos respetaran el ejercicio
del derecho de peticion, siempre que ésta se formule por escrito, de manera
pacifica y respetuosa; pero en materia politica s6lo podran hacer uso de
ese derecho los ciudadanos de la Republica.

Articulo 90. No se podra coartar el derecho de asociarse o reunirse
pacificamente con cualquier objeto licito; pero solamente los ciudadanos de
la Republica podran hacerlo para tomar parte en los asuntos politicos del
pais. Ninguna reunidon armada, tiene derecho de deliberar.

Articulo 26. A. El Estado organizara un sistema de planeaciéon democratica

del desarrollo nacional que imprima solidez, dinamismo, permanencia y
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equidad al crecimiento de la economia para la independencia y la
democratizacién politica, social y cultural de la Nacién. Los fines del
proyecto nacional contenidos en esta Constitucion determinaran los
objetivos de la planeacion. La planeacién sera democratica. Mediante la
participacion de los diversos sectores sociales recogera las aspiraciones y
demandas de la sociedad para incorporarlas al plan y los programas de
desarrollo. Habra un plan nacional de desarrollo al que se sujetaran

obligatoriamente los programas de la Administracion Publica Federal.

Otras Legislaciones Federales relacionadas

De igual forma, la Ley de Planeacion, considera a la participacion ciudadana en la

planeacion del desarrollo nacional, en los siguientes articulos:

Articulo 20.- En el ambito del Sistema Nacional de Planeacion Democratica
tendra lugar la participacion y consulta de los diversos grupos sociales, con
el propésito de que la poblacion exprese sus opiniones para la elaboracion,
actualizacion y ejecucidon del Plan y los programas a que se refiere esta
Ley.

Articulo 28.- El Plan y los programas a que se refieren los articulos
anteriores especificaran las acciones que seran objeto de coordinacién con
los gobiernos de los estados y de induccion o concertacion con los grupos
sociales interesados.

Los Articulos 32, 37, 38, 39 y 40, prevén de manera general y segun sea el
caso, la concertacion de acciones gubernamentales con los grupos sociales

y los particulares interesados.

Asimismo, la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica

Gubernamental, tiene como propodsitopromover la transparenciade la gestion

publica mediante la rendicion de cuentas a los ciudadanos, de manera que puedan

valorar el desempeno del quehacer gubernamental y con ello contribuir a la

democratizacion de la sociedad mexicana.
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e Articulo 1. La presente Ley es de orden publico. Tiene como finalidad

proveer lo necesario para garantizar el acceso de toda persona a la

informacion en posesidon de los Poderes de la Union, los organos

constitucionales autonomos o con autonomia legal, y cualquier otra entidad

federal.

En el mismo sentido, la Ley Federal de Fomento a las Actividades Realizadas por

Organizaciones de la Sociedad Civil, busca favorecer la relacién entre el gobierno

y las organizaciones de la sociedad civil en lo relativo a las actividades de

coordinacion entre ambas instancias.

e Atrticulo 6. Para los efectos de esta ley, las organizaciones de la sociedad

civil tienen los siguientes derechos:

o

Il. Participar, conforme a la Ley de Planeacion y demas disposiciones
juridicas aplicables, como instancias de participacién y consulta;

lll. Integrarse a los 6rganos de participacion y consulta instaurados
por la Administraciéon Publica Federal, en las areas vinculadas con
las actividades a que se refiere el articulo 5 de esta ley, y que
establezcan o deban operar las dependencias o entidades;

IV. Participar en los mecanismos de contraloria social que
establezcan u operen dependencia y entidades, de conformidad con
la normatividad juridica y administrativa aplicable;

Xl. Participar, en los términos que establezcan las disposiciones
juridicas aplicables, en la planeacién, ejecucion y seguimiento de las
politicas, programas, proyectos y procesos que realicen Ilas
dependencias y entidades, en relacion con las actividades a que se
refiere el articulo 5 de esta ley, y

XIl. Ser respetadas en la toma de las decisiones relacionadas con

sus asuntos internos.
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Legislaciones Estatales. También al interior se trabaja por la Democracia

En lo que respecta a las legislaciones locales o estatales, las 32 entidades
federativas en el pais cuentan con Leyes de Transparencia y/ o proteccién de
datos personales; 21de los 32 estados cuentan dentro de sus legislaciones
especificamente con leyes de participacion ciudadana, mientras que otros cinco
tienen dentro de su legislacion alguna que combina otros elementos, pero que de
manera general norma a la participacion ciudadana en el estado; asimismo, los
seis estados restantes, no cuentan con leyes de participacion ciudadana ni similar,
sin embargo, al menos cuatro de éstas seis cuentan con algun mecanismo de

participacion. Como se muestra en la siguiente tabla.

Legislaciones sobre participacion ciudadana en la Republica Mexicana

Comision de
Participacion
Otras leyes que Ley de Ciudadana, Iniciativa
Ley de .
s norman la Transparencia de Ley en el
Estado Participacion SR
. Participacion y Acceso a la Congreso Local o
Ciudadana p .. .
Ciudadana Informacion Mecanismo de
Participacion
Ciudadana
Aguascalientes v -2001 v -2002
Baja California v - 2001 v -2005
Baja California v -2000 v -2005
Sur
Campeche X X v -2005 X
Coahuila v - 2001 v -2003
Colima v’ -2000 v -2003
Chiapas 2009 - Ley de v -2006
Participacion Social
Chihuahua X X v -2005 Iniciativa de Ley
Distrito Federal v'- 2004 v -2003
Durango v -2012 v’ -2003
Guanajuato v-2012 v -2003
Guerrero v - 2008 v -2005
Hidalgo X X v -2006 Consejo Consultivo
Ciudadano
2008 - Codigo
Jalisco Electoral y de v -2002
Participacion
Ciudadana (En
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2004 se abrogo la
Ley de Participacion

Ciudadana)
Consejos de
Integracién Ciudadana
México X X v -2004 para el Desarrollo
Social
Foros de Consulta
Ciudadana
Michoacan v -2012 v -2002
Morelos v -2000 v -2003
Nayarit v -2012 v -2004
2005 - Ley que crea
el Organismo
Pudblico
Descentralizado de S
o Iniciativa de Ley
] Participacion Conseio de
Nuevo Ledn Ciudadana v’ -2003 Partici o
denominado g_rtlglpdacmn
"Corporacion para ludadana
el desarrollo de la
Zona Fronteriza de
Nuevo Leon"
Oaxaca v -2012 v’ -2006
Iniciativa de Ley
Puebla X X v -2004 Consejos Ciudadanos
de Participacion
Querétaro v -2012 v -2002
Quintana Roo v -2005 v -2004
_ ) 2011 - Ley de
San Luis Potosi Referéndum y v -2003
Plebiscitos
Sinaloa v -2012 v’ -2002
Sonora v -2010 v’ -2005
Tabasco v -2006 v’ -2007
Tamaulipas v - 2006 v’ -2004
2006 — Ley de
Tlaxcala Consulta v -2004
Ciudadana
2008 — Ley de
Veracruz Referendo, v - 2004
plebiscito e
iniciativa popular
Yucatan v - 2007 v’ -2004
Zacatecas v -2001 v’ -2004

Fuente: Elaboracion propia con informacion tomada de las paginas de internet de la Camara de Diputados y de los

Congresos Locales
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En el mismo orden de ideas, es importante sefialar que los instrumentos de

democracia directa con que se cuenta en las legislaciones locales, ya sea en las

Constituciones Estatales o en las leyes de participacion ciudadana y similares, son

el referéndum, plebiscito, iniciativa popular, y consulta ciudadana.

Marco Internacional: ideales mundiales compartidos

En lo referente a lo que dice la ley sobre el particular, en el marco juridico

internacional esta la Declaracion Universal de los Derechos Humanos (ONU,

1948) cuyo articulo 21 establece:

Toda persona tiene derecho a participar en el gobierno de su pais,
directamente o por medio de representantes libremente escogidos.

Toda persona tiene el derecho de acceso, en condiciones de igualdad, a las
funciones publicas de su pais.

La voluntad del pueblo es la base de la autoridad del poder publico; esta
voluntad se expresara mediante elecciones auténticas que habran de
celebrarse periddicamente, por sufragio universal e igual y por voto secreto

u otro procedimiento equivalente que garantice la libertad del voto.

De igual forma, el Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos, CIDCP

(ONU, 1976), contiene varios articulos que se pueden relacionar directamente con

los derechos ciudadanos, entre los que destacan:

Articulo 18...Toda persona tiene derecho a la libertad de pensamiento, de
conciencia y de religion; este derecho incluye la libertad de tener o de
adoptar la religion o las creencias de su eleccidn, asi como la libertad de
manifestar su religion o sus creencias, individual o colectivamente, tanto en
publico como en privado, mediante el culto, la celebracidon de los ritos, las
practicas y la ensefianza...

Articulo 19...Nadie podra ser molestado a causa de sus opiniones. Toda

persona tiene derecho a la libertad de expresion; este derecho comprende
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la libertad de buscar, recibir y difundir informaciones e ideas de toda indole,
sin consideracion de fronteras, ya sea oralmente, por escrito o en forma
impresa o artistica, o por cualquier otro procedimiento de su eleccion...

e Atrticulo 25...Todos los ciudadanos gozaran de los siguientes derechos y
oportunidades: a) Participar en la direccibn de los asuntos publicos,
directamente o por medio de representantes libremente elegidos; b) Votar y
ser elegidos en elecciones periddicas, auténticas, realizadas por sufragio
universal e igual y por voto secreto que garantice la libre expresion de la
voluntad de los electores; c) Tener acceso, en condiciones generales de

igualdad, a las funciones publicas de su pais...

Por ultimo, la participacidn ciudadana también ha sido parte de Acuerdos

Internacionales a los que se encuentra suscrito nuestro pais, tales como:

e La adopcién de la Carta Iberoamericana de participacion ciudadana en la
gestion Publica emitida por El Centro Latinoamericano de Administracion
para el Desarrollo. (CLAD)

e La Convencidén Interamericana contra la corrupcion de la Organizacion de
Estados Americanos (OEA)

e La Convencion de las Naciones Unidas contra la corrupcion (ONU)

1.3Acercamiento a la Participacion Ciudadana en México

Asi pues, una vez descritos los conceptos y marco legal que involucran el proceso
de comunicacién entre el gobierno y la sociedad mediante la participaciéon
ciudadana, es imperante sefalar con mas detalle el estado real de esta ultima en

el pais.

Es importante destacar que aun cuando se cuenta legalmente en casi todo el pais
con los elementos necesarios para ejercer la ciudadania, ésta, realmente no
ocurre, ya que la percepcion y participacion que tienen los ciudadanos mexicanos

sobre diversos topicos relacionados con la democracia y la participacion
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ciudadana, aun es baja como se puede observar mediante el analisis de los datos
de la Encuesta Nacional sobre Cultura Politica y Practicas Ciudadanas>® (ENCUP)
realizada por la Secretaria de Gobernacion, en sus emisiones 2001, 2003, 2005,
2008 y 2012.

¢ Qué tanto confian los mexicanos en el gobierno y sus instituciones?

En lo que respecta a la concepcidén que los ciudadanos tienen acerca del gobierno
y la democracia, los resultados por cada emisién de la ENCUP son los siguientes:

Sobre el interés que tiene la ciudadania sobre la politica en general, es importante
destacar que a lo largo de las diferentes emisiones se ha mantenido constante el
poco interés, cuyo promedio ha sido que entre uno y tres de cada 10 ciudadanos
manifestaron estar interesados en temas relacionados con politica, como se

observa en la siguiente tabla.

Interés de los ciudadanos en politica 2001 | 2003 | 2005 | 2008 | 2012
Mucho o algo interesado 33% | 10% | 10% | 34% | 16%
Poco o nada interesado 42% | 88% | 88% | 65% | 84%

Fuente: Cuadro de elaboracién propia con informacién de la ENCUP emisiéon: 2001, 2003, 2005, 2008 y 2012

Respecto al régimen que gobierna nuestro pais, la ENCUP pregunté a los
ciudadanos si consideraban que en México se vivia en Democracia y como veian
el futuro de la misma, y lo que se observo, es que en la primera (2001) y ultima
(2012) emision de la encuesta, se alcanzaron los maximos niveles de confianza
con un 52% y 67% respectivamente, mientras que en los afos intermedios el
promedio fue cuatro de cada 10 ciudadanos entrevistados los que pensaban que

vivian en una democracia, de igual forma, es de llamar la atencién que

3% La Encuesta Nacional sobre Cultura Politica y Précticas Ciudadanas ofrece datos importantes sobre las percepciones,
el conocimiento, las actitudes y el comportamiento de los mexicanos en torno al funcionamiento del sistema politico en
México. Las dos finalidades fundamentales de la ENCUP son aportar elementos para enriquecer la toma de decisiones
en materia de politica publica y brindar informacion empirica a investigadores de distintas ramas de las ciencias sociales.
La primera edicion de la ENCUP se levant6 entre el 4 de noviembre y el 7 de diciembre de 2001 como parte del
Programa Especial para el Fomento de la Cultura Democratica. Hasta ahora se han creado cinco ediciones de la
ENCUP: 2001, 2003, 2005, 2008 y 2012.
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aproximadamente la mitad de los encuestados piensa que un futuro la democracia
sera mejor, no obstante, poco menos de la otra mitad considera que sera igual o

peor.

Considera que México vive en democracia 2001 | 2003 | 2005 | 2008 | 2012
Si,/Si en parte 52% | 45% | 43% | 48% | 67%

No 38% | 22% | 23% | 35% | 31%

Vision de la democracia en el futuro 2001 | 2003 | 2005 | 2008 | 2012
Mejor 51% | 46% | 47% | 37% | 50%

Igual 37% | 12% | 18% | 26% | 17%

Peor NA | 29% | 22% | 17% | 28%

Fuente: Cuadro de elaboracion propia con informacién de la ENCUP emision: 2001, 2003, 2005, 2008 y 2012

En el mismo sentido, la pregunta referente a si considera que el nuestro es un
gobierno que impone o que consulta, el porcentaje de respuestas relacionadas
con los ciudadanos que piensan que es un gobierno que impone fue mayor al de
los que opinan que es un gobierno que consulta, tal como se observa en el

siguiente cuadro.

Considera que estamos mas cerca de un
gobierno que se impone, que uno que 2001 | 2003 | 2005 | 2008 | 2012
consulta
De acuerdo 38% | 66% | 74% | 48% 54%
En desacuerdo 42% | 26% | 22% | 41% | 40%

Fuente: Cuadro de elaboracién propia con informacién de la ENCUP emisién: 2001, 2003, 2005, 2008 y 2012

En cuanto a la confianza que los ciudadanos tienen acerca de las instituciones, los
servicios y los funcionarios, cabe destacar que los porcentajes mas bajos son los
concernientes a la policia, los partidos politicos y el Congreso de la Union; los dos
primeros se han mantenido a lo largo de las diferentes emisiones de la ENCUP
con un promedio de cinco como calificacién, mientras que el ultimo ha ido en

declive pasando de ocho a siete y finalmente a cinco.
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No obstante, la figura del presidente ha mantenido un promedio de ocho durante
todas las emisiones, al igual que los médicos; en cuanto a las agrupaciones u
organizaciones ciudadanas, su promedio de aceptacion ha sido de siete. Por
ultimo, las dos instituciones con calificacion mas alta son la iglesia y el ejército, no
obstante en las ultimas emisiones también han ido a la baja pasando de diez a

ocho puntos promedio.

El ciudadano bajo su propia Optica

En el mismo orden de ideas, a continuacion se enlistan algunas preguntas
incluidas en las diferentes emisiones de la ENCUP, relacionadas con la
concepcion que el ciudadano tiene acerca de si mismo, y de su participacion en la
vida publica del pais.

En primera instancia, ante la pregunta respecto a qué considera que es un
ciudadano, a lo largo de las distintas emisiones ha prevalecido un promedio de
50% de los entrevistados que consideran que ser un ciudadano, implica tener

derechos y obligaciones, de acuerdo al siguiente cuadro.

Concepcion del ciudadano 2001 | 2003 | 2005 | 2008 | 2012
Tener derechos y obligaciones 52% | 50% | 40% NA 51%
Pertenecer a un pais o ciudad 36% 7% 11% NA 7%

Poder votar NA 16% | 15% NA 13%
Tener 18 afos NA 4% 7% NA 15%

Fuente: Cuadro de elaboracién propia con informacién de la ENCUP emisién: 2001, 2003, 2005, 2008 y 2012

En lo concerniente a la opinidén sobre si al ciudadano le toca hacer algo respecto a
la solucidon de los problemas del pais que el gobierno intenta resolver, podemos
observar que salvo en la primea emision (2001), donde solo cuatro de cada 10
entrevistados contestaban afirmativamente, en los afos consecutivos ha habido
una tendencia positiva que sefiala que entre siete y ocho de cada 10 ciudadanos
consideran que deben involucrarse y participar en la solucién de los problemas del

pais.
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¢Al ciudadano le toca hacer algo respectoa | 2001 | 2003 | 2005 | 2008 | 2012
la solucidn de los problemas del pais?

Si,/Si en parte 39% | 82% | 83% | 66% | 78%

No 45% | 13% | 13% | 18% 7%

Fuente: Cuadro de elaboracion propia con informacion de la ENCUP emisién: 2001, 2003, 2005, 2008 y 2012

Asimismo, se llevo a cabo la pregunta sobre qué tan facil o dificil consideran poder
organizarse con otros ciudadanos para resolver problemas de su comunidad,
trabajo, o una causa comun, y el porcentaje mas alto de respuestas se manifiesta

entre quienes consideran que es dificil lograr dicha union.

Facilidad para organizarse con otros 2001 | 2003 | 2005 | 2008 | 2012
ciudadanos

Facil/muy facil 23% | 31% | 30% | NA | 38%

Dificil/muy dificil 51% | 57% | 45% | NA | 45%

Fuente: Cuadro de elaboracion propia con informacién de la ENCUP emision: 2001, 2003, 2005, 2008 y 2012

De igual forma, en cuanto a la creencia de si el ciudadano influye de manera
considerable en la vida politica del pais, se observo que es mas alto el porcentaje
que piensa que se influye poco o nada sobre el particular, como se muestra a

continuacion.

Qué tanto influyen los ciudadanos en lavida | 2001 | 2003 | 2005 | 2008 | 2012
politica del pais

Mucho 41% | 46% | 35% | 34% | 46%

Poco y nada 57% | 48% | 61% | 61% | 53%

Fuente: Cuadro de elaboracién propia con informacién de la ENCUP emisién: 2001, 2003, 2005, 2008 y 2012

En relacion a lo que los ciudadanos piensan acerca del futuro de la participacion
ciudadana para contribuir e influir de manera mas activa en las decisiones del
gobierno, el promedio varia entre cada emisién de la encuesta, no obstante, se
mantiene un promedio de entre cuatro y cinco de cada 10 ciudadanos que piensan
que tendran mas posibilidades de participar mejor en un futuro; sin embargo, entre

tres y cuatro sefialan que esperan peores condiciones en un futuro.
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¢En el futuro tendra mas oportunidades de

2001 | 2003 | 2005 | 2008 | 2012
contribuir en las decisiones del gobierno?
Mas 37% | 49% | 50% NA 43%
Menos NA 37% | 28% NA 40%
Igual 42% | 8% 17% NA 14%

Fuente: Cuadro de elaboracion propia con informacion de la ENCUP emisién: 2001, 2003, 2005, 2008 y 2012

Por ultimo, en cuanto a la participacion activa de los ciudadanos, ante la pregunta

sobre qué hace cuando alguna problematica afecta su comunidad para

solucionarla, la respuesta con mas menciones fue la de unirse con otras personas

afectadas; no obstante es importante mencionar que en este rubro la participacion

es baja ya que en todas las opciones de respuesta que versan sobre realizar

alguna actividad para coadyuvar a la solucion, el promedio fue que solo entre dos

y cuatro de cada 10 ciudadanos manifestaron hacer algo, como se muestra en la

siguiente tabla.

Solucion de alguna problematica en su

! 2001 | 2003 | 2005 | 2008 | 2012
comunidad
Unirse con otras personas afectadas 21 39 26 22 34
Quejarse ante las autoridades 18 33 30 18 27
Pedir apoyo a alguna Organizacion Civil 7 13 16 8 15
Asistir a manifestaciones 7 12 13 8 11
Pedir ayuda a Diputados y/o Senadores 5 6 11 4
Escribirle al Presidente o Gobernador 6 10 14 13

Fuente: Cuadro de elaboracion propia con informacion de la ENCUP emision: 2001, 2003, 2005, 2008 y 2012

En el mismo sentido, ante la pregunta si recientemente ha asistido a alguna

reunion con el objetivo de incidir en alguna causa particular, el promedio maximo

fue en la emision 2012, donde cuatro de cada 10 ciudadanos sefialaron haber

asistido al menos una vez a una junta de vecinos.
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Asistencia a reuniones para solucionar 2001 | 2003 | 2005 | 2008 | 2012
problemas de la comunidad o el pais

Junta de Vecinos 1% | 28% | 32% 9% 41%

Agrupaciones u Organizaciones Ciudadanas 8% 12% | 15% 6% 14%

Fuente: Cuadro de elaboracion propia con informacion de la ENCUP emision: 2001, 2003, 2005, 2008 y 2012

Asi pues, si bien es cierto que el pais cuenta con los elementos necesarios para
vivir en una democracia plena, al ser un régimen democratico elegido mediante el
voto libre y aunado a un marco legal que incorpora a la participacion ciudadana
como parte importante de su funcionamiento; no podemos dejar de lado, las cifras
arrojadas por la ENCUP muestran un panorama distinto, y hacen pensar que
todavia tenemos una democracia fragil, en proceso de construccién, donde el
ciudadano no confia plenamente en sus autoridades, y dicha falta de credibilidad
se ve reflejado en el poco interés en conocer y opinar sobre politica, y en la falta

de participacién e involucramiento en la vida publica del pais.

En resumen, se puede decir que el pais va avanzando en el camino correcto, pero
aun queda mucho por hacer, ambas partes tienen frente a ellas un gran reto; en
cuanto al gobierno, debe buscar los mecanismos que permitan promover las
condiciones necesarias que favorezcan una participacion ciudadana responsable,
informada, critica y comprometida con los asuntos de interés publico; asimismo,
debe implementar cada vez mas dentro de sus politicas publicas, proyectos
participativos que coadyuven a la equidad, la eficiencia y la sustentabilidad de las
mismas, lo que automaticamente contribuira en mayor confianza y credibilidad

ante los ciudadanos.

De lo contrario, entre los principales riesgos que se ven en el panorama, se

encuentran:

e Una creciente pérdida de credibilidad y confianza en el gobierno
e Falta de participacion de los ciudadanos en la vida publica, lo que genera el

desarrollo de la pasividad como una caracteristica ciudadana
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¢ Nula contribucion de la sociedad en la solucion de problemas

e Poca solidaridad comunitaria y en la sociedad en general

e Resistencia y negacién a los cambios politicos y reformas estructurales

e Desarrollo de una relacion de encono y antagonica entre gobierno y
sociedad, donde los ciudadanos no se sienten parte de un mismo equipo,

por el contrario, se ven como su contraparte.

Por el otro lado, los ciudadanos también deben comprometerse para estar en
posibilidades de ejercer una ciudadania plena que realmente favorezca al bien
comun; ya que para darle un significado real a la democracia no basta con contar
con leyes especificas, ni tampoco es suficiente con acudir a las urnas a elegir
libremente a nuestros gobernantes, se requiere que los ciudadanos participen
cada vez mas, es necesario que estén informados, quesean capaces de analizar ,
opinar, actuar y organizarse dentro de sus atribuciones legales a fin de que el
binomio gobierno sociedad funcione adecuadamente y de esta manera construir

un didlogo permanente y reciproco entre gobierno y sociedad.

Por lo anterior, es importante destacar mecanismos de participacion ciudadana
exitosos que han alcanzado el objetivo de coadyuvar a mejorar la comunicacion
entre gobierno y sociedad, la cual ha resultado en mejoras visibles para la
ciudadania, tal es el caso del Programa Aval Ciudadano de la Secretaria de Salud,
cuyo funcionamiento y resultados se desglosaran a detalle en el siguiente capitulo,
que ha logrado darle voz a los usuarios de los servicios de salud a fin de que sus
opiniones y sugerencias sean escuchadas y sobre todo sean tomadas en cuenta

para mejorar la calidad de los servicios que reciben.
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Capitulo 2 El Programa “Aval Ciudadano” de la Secretaria de Salud como
medio de comunicacion entre la ciudadania y los servicios de salud.

2.1 Antecedentes.

La Salud como un Derecho

En el Marco Internacional, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS)* establece
en su Constitucion que “El goce del grado maximo de salud que se pueda lograr
es uno de los derechos fundamentales de todo ser humano sin distincion de raza,

religion, ideologia politica o condicion econdmica social’.

De igual forma la Organizacién Panamericana de la Salud (OPS)®, dentro de su
Constitucion sefala que: tendra como propdsitos fundamentales la promocion vy
coordinacion de los esfuerzos de los paises del Hemisferio Occidental para
combatir las enfermedades, prolongar la vida y estimular el mejoramiento fisico y

mental de sus habitantes.

Asimismo, este derecho se reafirma en diferentes tratados internacionales y
regionales de derechos humanos tales como el Pacto Internacional de Derechos
Econdmicos, Sociales y Culturales, 1966; la Convencion sobre la eliminacion de
todas las formas de discriminacién contra la mujer, 1979; y la Convencién sobre

los Derechos del Nifio, 1989, entre otros.

37 La OMS es la autoridad directiva y coordinadora de la accion sanitaria en el sistema de las Naciones Unidas. Es la
responsable de desempefiar una funcién de liderazgo en los asuntos sanitarios mundiales, configurar la agenda de las
investigaciones en salud, establecer normas, articular opciones de politica basadas en la evidencia, prestar apoyo
técnico a los paises y vigilar las tendencias sanitarias mundiales.

38 La OPS fundada en 1902, es la agencia de salud publica internacional més antigua del mundo. Brinda cooperacién
técnica y moviliza asociaciones para mejorar la salud y la calidad de vida en los paises de las Américas. La OPS es el
organismo especializado en salud del Sistema Interamericano y actua como Oficina Regional para las Américas de la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS). Junto con la OMS, la OPS es miembro del sistema de las Naciones Unidas.
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En lo que respecta a nuestro pais, la salud es un derecho social establecido en
nuestra Constitucion en su articulo cuarto®,y en la Ley General de Salud, en su

articulo dos.*®

De lo anterior, queda claro el establecimiento de la salud como un derecho
fundamental, no obstante, ademas de que los gobiernos garanticen el acceso a los
servicios de salud, es de vital importancia que cada vez mas involucren a los

usuarios en otros ambitos dentro del proceso.

Participacion ciudadana en salud

Con el establecimiento de la salud como un derecho, diversos organismos
internacionales sefalan la importancia del involucramiento de los usuarios en los
servicios de salud, La OMS dentro de su Constitucion, en el apartado referente a
sus principios, sefiala que una opinidon publica bien informada y una cooperacién
activa por parte del publico son de importancia capital para el mejoramiento de la

salud del pueblo *’

Asimismo, en la Declaracion de Alma-Ata de la Conferencia Internacional sobre

Atencion Primaria de Salud, sefala en el punto IV: El pueblo tiene el derecho y

3Articulo 4°.Toda persona tiene derecho a la proteccion de la salud. La Ley definira las bases y modalidades para el
acceso a los servicios de salud y establecera la concurrencia de la Federacion y las entidades federativas en materia de
salubridad general.

40 Articulo 20.- El derecho a la proteccion de la salud, tiene las siguientes finalidades:

I. El bienestar fisico y mental de la persona, para contribuir al ejercicio pleno de sus capacidades;

Il La prolongacion y mejoramiento de la calidad de la vida humana;

lll. La proteccidn y el acrecentamiento de los valores que coadyuven a la creacién, conservacion y disfrute de
condiciones de salud que contribuyan al desarrollo social;

IV. La extension de actitudes solidarias y responsables de la poblacion en la preservacion, conservacion, mejoramiento y
restauracién de la salud;

V. El disfrute de servicios de salud y de asistencia social que satisfagan eficaz y oportunamente las necesidades de la
poblacion;

VI. El conocimiento para el adecuado aprovechamiento y utilizacién de los servicios de salud, y

VII. El desarrollo de la ensefianza y la investigacion cientifica y tecnoldgica para la salud

#10rganizacion Panamericana de la Salud, Documentos basicos de la OPS, [en linea], 168pp., Washington, 2012,
Direccion URL: http://www.paho.org/hg/index.php?option=com_docmané&task=doc_view&gid=18908&Itemid= [consulta:
10 de Noviembre de 2012]
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eldeber de participar individual y colectivamente en la planificacion y aplicacion de

su atencién de salud.*?

De igual forma, en la Ley General de Salud, se dedica el Capitulo IV “Usuarios de
los Servicios de Salud y Participacién de la Comunidad”, a este tema, sobre todo

el articulo 58.%

En el mismo sentido, el Manual de presentacion e Induccion del Aval Ciudadano
de la Secretaria de Salud, distingue cuatro tipos o aproximaciones de la

participacion ciudadana en este ambito:

e Beneficiarios: Los usuarios de los servicios de salud son considerados solo
como receptores del servicio, mediante una relacion vertical, asignandole al
usuario una escasa participacion.

¢ Instrumentales: Los usuarios de los servicios de salud brindan algun apoyo
a través de acciones concretas como construccion de unidades de salud,
vacunacion, voluntariado, etc.

e Participacion comunitaria: Los servicios de salud promueven la participacion

de los ciudadanos a través de comitéso grupos de apoyo a determinados

42 David A. Tejada de Rivero, “Alma-Ata: 25 afios después’, [en linea], Revista Perspectivas de Salud, La revista de la
Organizacion ~ Panamericana de la Salud, Volumen 8, Numero 1, 2003, Direccion URL:
http://www1.paho.org/spanish/dd/pin/Numero17_articulo1_1.htm [consulta: 20 de marzo de 2013].

43 La comunidad podra participar en los servicios de salud de los sectores publico, social y privado a través de las
siguientes acciones:

|. Promocién de hébitos de conducta que contribuyan a proteger la salud o a solucionar problemas de salud, e
intervencidn en programas de promocion y mejoramiento de la salud y de prevencién de enfermedades y accidentes;

Il. Colaboracién en la prevencion o tratamiento de problemas ambientales vinculados a la salud;

[1I. Incorporacién, como aukxiliares voluntarios, en la realizacién de tareas simples de atencion médica y asistencia social,
y participacion en determinadas actividades de operacién de los servicios de salud, bajo la direccidn y control de las
autoridades correspondientes;

IV. Notificacion de la existencia de personas que requieran de servicios de salud, cuando éstas se encuentren impedidas
de solicitar auxilio por si mismas;

V. Formulacion de sugerencias para mejorar los servicios de salud;

V bis. Informacién a las autoridades sanitarias acerca de efectos secundarios y reacciones adversas por el uso de
medicamentos y otros insumos para la salud o por el uso, desvio o disposicién final de substancias toxicas o peligrosas y
sus desechos, y

VI. Informacién a las autoridades competentes de las irregularidades o deficiencias que se adviertan en la prestacién de
servicios de salud, y

VII. Otras actividades que coadyuven a la proteccién de la salud.
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programas de desarrollo social, cuyo objetivo es capacitar a esos grupos
para que puedan ser sujetos activos de su propio desarrollo.

e Perspectiva moderna de la capacitacion: La participaciéon se basa en el
reconocimiento de los ciudadanos como sujetos de derechos; por lo que los
servicios de salud tienen la obligacion de rendir cuentas sobre la calidad de
los servicios y la utilizacion de los recursos; donde los ciudadanos sean la

via para evaluar y monitorear el funcionamiento de los mismos.**

Asi pues, la participacion ciudadana en el campo de los servicios de salud, ha ido
a pasos lentos a diferencia de otras areas, principalmente por dos causas, la
primera se debe a que es un sector altamente profesionalizado y especializado y
en segundo lugar por la enorme dependencia de los usuarios para con los
profesionales de la salud; lo que inhibe al ciudadano comun a involucrarse mas
por temor al desconocimiento técnico de los procesos de atencion. Dichas causas
se transforman en una barrera dificil de superar. No obstante, se han hecho

esfuerzos considerables por incorporar cada vez mas al ciudadano en este rubro.

Esfuerzos institucionales

El Programa Nacional de Salud (PRONASA) 2001-2006 habla de la
“‘democratizacion de la salud” que implica que toda la poblacion, sin menoscabo
alguno tenga acceso a dicho servicio, asi como la participacion de los ciudadanos
en todos los niveles del sistema, desde asumir su responsabilidad para el cuidado
de su salud, hasta influir en las politicas de salud y la toma de decisiones; y que

dichos servicios sean de calidad y calidez para el usuario, mediante un trato digno.

Para lograr lo anterior, el PRONASA sefala entre una de sus cinco estrategias
clave, a la Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios de Salud (CNCSS)
como el instrumento que coadyuvara a resolver dicha problematica y cuyo objetivo

general es: Elevar la calidad de los servicios de salud, llevarla a niveles aceptables

4Secretaria de Salud, Manual de Presentacion e Induccién del Aval Ciudadano, México, 2005, p. 28-29
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en todo el pais y que sea claramente percibida por la poblacién. Sobre el

particular, se sefala en el Programa de Accion de la CNCSS que:

Tal es la necesidad de establecer una estrategia nacional que, como verdadera
cruzada, rescate de manera sistematizada el valor de la calidad y lo arraigue en la
cultura organizacional del sistema y de cada uno de los prestadores de los
servicios, teniendo como punto de enfoque de todos esos esfuerzos a los usuarios
de los servicios, buscando la mejora sustantiva de sus condiciones de salud y

garantizar un trato adecuado®

De esta manera, para cumplir dicho objetivo se disefié el Programa de accion de
la CNCSS que incluye 70 lineas de accién y 10 factores clave, entre los que se

encuentra la participacion social como uno de ellos.

Asimismo, para su disefio se tomaron en cuenta diversos estudios realizados en el
pais en el afio 2000 sobre la calidad de la atencién, en los que se podia observar
con claridad la desconfianza de los ciudadanos ante los servicios de salud, asi
como la heterogeneidad de los niveles de calidad de la atencion en los diferentes

establecimientos de atencion médica del pais.

En la Encuesta Nacional de Satisfaccién con los Servicios de Salud 2000, los
ciudadanos entrevistados indicaron que dichos servicios habian empeorado
respecto a los que se tenia seis afios antes, de igual forma, calificaron la calidad
de los mismos, por debajo de las escuelas publicas, el transporte publico, el
servicio de agua y drenaje y solo los ubicaron por encima de la policia que es la
institucion con menor credibilidad en el pais. En lo que respecta al trato recibido,

cuatro de cada diez entrevistados de escasos recursos se quejaron del mismo.

Por otra parte, la Encuesta Nacional de Calidad y Servicios de Salud 2000

realizada por el Instituto Nacional de Salud Publica, sefala que casi el 40% de los

45Secretaria de Salud, Programa de Accion: Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios de Salud, México, 2002 p.9
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usuarios en el pais refieren que no fueron atendidos con la rapidez que
esperaban, mientras que poco mas del 15% argumentd no haber recibido un trato
digno; por ultimo, solo el 67% de los usuarios afirman que el personal de salud les

proporciond informacioén clara respecto a su padecimiento.

De esta manera, uno de los principales retos de la CNCSS era el de recuperar la
confianza de la ciudadania en los servicios de salud, por lo que dentro de su factor
clave numero 10 referente a participacion social, se cred la figura del Aval
Ciudadano como el ente externo que validara la informacién de los indicadores de
trato digno reportados por las instituciones, ademas de recoger las sugerencias y
opiniones de los usuarios y fungir como el medio entre ellos y los servicios de
salud, a fin de coadyuvar a la mejora de la calidad y la calidez en la atencién

recibida. En ese sentido, sefiala dentro de su Programa de Accion que:

Es necesario transitar del modelo tradicional de atencién médica en el que
cantidad es calidad y el paciente es un ente pasivo que debe aceptar cualquier tipo
de servicio que se le brinde, hacia el nuevo paradigma orientado a la calidad y
eficiencia, en donde se hace imprescindible que el Sistema de Salud desarrolle
conjuntamente con la sociedad valores y acciones que pongan de manifiesto la
participacidon amplia de todos los posibles involucrados para ejercerlas en la

construccion de la cultura de calidad con sentido ético, democratico y humano.*®

En el mismo orden de ideas, el Aval Ciudadano logré consolidarse y continué su
desarrollo e implantacion en la siguiente administracion, incorporado en el
PRONASA 2007-2012 como una de las principales lineas de accién dentro de la

estrategia numero 3: Implantar un sistema integral de calidad en salud.

¢, Qué es y como surge el Programa: Aval Ciudadano?

El Aval Ciudadano es un mecanismo de participacion ciudadana en el que
participan el personal de salud, los usuarios y las organizaciones civiles de

manera conjunta, a fin de contribuir en el desarrollo de una cultura de calidad que

46|bidem. p. 76
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dé respuesta a las necesidades de la poblacion con mayor equidad vy
transparencia y con ello coadyuvar a recuperar la confianza de la ciudadania, y se

define como:

Un mecanismo creado por la CNCSS que faculta a ciertos grupos y organizaciones
civiles, con representatividad social, prestigio y credibilidad entre la poblacion, a
visitar unidades de salud para avalar las acciones del trato digno que en ellas se

llevan a cabo, y a garantizar que los informes remitidos se apegan a la realidad.*’

Integracion

El objetivo de esta fase es lograr la participacion como Aval Ciudadano de las
organizaciones de la sociedad civil para recuperar la confianza de la poblacién en
las instituciones de salud.

De esta manera, la integracion de la participacion ciudadana comienza cuando las
autoridades estatales y locales de salud, convocan y posteriormente seleccionan a
las organizaciones y grupos locales para integrar el Aval Ciudadano, de acuerdo a

los siguientes requisitos:

47Secretaria de Salud, Monitoreo Ciudadano como método para fomentar la participacion social en la transparencia y
mejora de la calidad del trato digno, México, 2004. p. 14
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Una vez seleccionados, se formaliza su participaciéon a través de la firma del Acta
Constitutiva (Anexo 1) en la que se establecen sus funciones y se realiza la toma
de protesta del Cdédigo de Conducta del Aval. También se acredita a los
participantes ciudadanos mediante una credencial gestionada por el Comité
Estatal de Calidad.

Propdsito

El Aval ciudadano busca validar las acciones que realizan las instituciones del
sector salud con el fin de mejorar el trato digno en los servicios de salud. El

concepto de Trato Digno segun la CNCSS se centra basicamente en:

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

2. Que la informacién sea completa, veraz, oportuna y entendida por el
paciente o acompanante

3. El trato amable hacia los usuarios para que la relacion médico-paciente sea

de la maxima calidad humana.*®

Ese conjunto de acciones conforman el denominado Monitoreo Institucional, que
de manera general consiste en el levantamiento de una encuesta por las unidades
meédicas que contiene los indicadores de trato digno y que se realiza a los
pacientes después de haber recibido la atencibn médica; con los resultados
obtenidos se mide el grado de satisfaccién de los usuarios en cada uno de los

items, y se define de la siguiente manera:

El sistema de medicidon de indicadores de calidad es una herramienta fundamental
de la gestién clinica y administrativa que generarda, informacién util, oportuna y

confiable para mejorar la calidad de la atencion y contribuira en la programacién

48Secretaria de Salud, Manual, op. cit., p. 13
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local y uso eficiente de los recursos, a fin de responder a las necesidades de la

poblacion.*

indice de Trato Digno

Oportunidad en la atencion (tiempo de espera)

El médico le permite hablar sobre su estado de salud

El médico informa sobre su estado de salud (diagndstico)
85% 85% | 85%

El médico informa sobre su tratamiento

El médico informa sobre cuidados a seguir

La informacién que se proporciona es clara

Surtimiento completo de medicamentos 95%

Trato respetuoso y amable 90% 90% 90%

Fuente: Cuadro de elaboracion propia con informacion del Programa de Accién de la CNCSS

Objetivos

Dentro del Manual de Presentacion e Induccion del Aval Ciudadano, se enlistan

los siguientes, como los objetivos generales de este mecanismo

e Participar en la identificacion de necesidades y expectativas de mejoras de
calidad de los servicios de salud para una mejor atencion de los usuarios.

e Contribuir a generar transparencia de la informacion y resultados emitidos
por las instituciones de salud, sobre trato digno.

e Participar con autoridades y personal de salud en la toma de decisiones,
para mejorar el trato digno en las instituciones publicas de salud.

“Secretaria de Salud,Lineamientos Operativos para el Sistema de Gestién de Calidad, México, 2002 p. 11
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e Contribuir a mejorar la confianza del paciente y la ciudadania en las
instituciones de salud.

e Participar en la difusién de informacién dirigida a los usuarios de los
servicios y a la poblacion en general, acerca de los propositos, objetivos y
avances de la Cruzada, asi como de los Derechos Generales de los
Pacientes.

e Generar nuevas iniciativas que propicien una participacion mas amplia de la

ciudadania en la busqueda de la 6ptima calidad de los servicios de salud.>®

En cuanto a los objetivos especificos, dicho documento sefala que los avales
ciudadanos de acuerdo a su nivel de organizacién (estatal, municipal o local) asi
como por sus caracteristicas propias deberan establecerlos acordes a los

objetivos generales del programa.
Organizacién

De igual forma, en dicho Manual se encuentra la forma de organizacion segun el
tipo de Aval Ciudadano, ya que ésta dependera de las -caracteristicas
socioculturales de cada regioén, asi como de la heterogeneidad de sus integrantes,

no obstante se determinan las siguientes reglas generales:

» Su funcionamiento interno y externo se efectuara preferentemente mediante
una estructura horizontal y no vertical (evitando jerarquias).

» Su interrelacion con las instituciones de salud se hara en forma coordinada
pero independiente, procurando que el trato con las autoridades y los
prestadores de salud sean siempre cordiales, evitando conflictos y/o
interferencias.

» La distribucién del trabajo a realizar por los integrantes del Aval, se hara en
forma democratica, justa y plenamente participativa, aprovechando la
experiencia de cada uno y el tiempo disponible para realizar las tareas que

se programen.

S/bidem, p. 19
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» Se debera fomentar entre los avales el espiritu de grupo y el apoyo mutuo,
por ello es conveniente la designacion democratica de un Coordinador de
Grupo, que conduzca en forma armonica los trabajos y de un Encargado de
Comunicacion interna y externa, quien servira de enlace entre los miembros
del Aval, con otros Avales y con las diversas instancias del Sector Salud.
Segun la decision del propio grupo los puestos mencionados en el parrafo
anterior podran desempefarse de manera temporal o definitiva.

» Otra posibilidad de organizaciéon es la de formar una mesa directiva,
constituida por Presidente, Secretario y los Vocales necesarios,
distribuyendo las funciones y actividades en una forma democratica, con
rotacidon de puestos, funciones y actividades con la periodicidad que el
grupo lo determine.

» El Aval Ciudadano debera elaborar y guardar memorias o minutas que den
cuenta de su quehacer, asi como los documentos basicos relativos a sus
planes de trabajo, organizacion y funcionamiento

» Debera contar con un lugar adecuado, para realizar las reuniones
periddicas, donde se puedan planear sus acciones y analizar los resultados,
generalmente alguna de las organizaciones participantes puede gestionar

dicho espacio. *’
Ambito de accion

El ambito de accion y de responsabilidad se define también por el tipo de Aval

Ciudadano de acuerdo a lo siguiente:

» Aval Local: llevara a cabo el monitoreo ciudadano de las unidades de salud
de su localidad y comunicara los resultados a dichas unidades y al aval
municipal o jurisdiccional.

» Aval municipal o jurisdiccional: Su rango de unidades médicas a monitorear
corresponde a aquellas que se encuentran dentro de su territorio y no

cuentan con aval local, asimismo, tienen también la funcién de capacitar y

S1ibid., p.19-20
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brindar asesoria a los avales locales y deben estar en constante
comunicacién con el aval estatal.

» Aval Estatal: es el representante de cada entidad federativa y se encuentra
ubicado en la capital del estado, podra visitar unidades locales, regionales
las ubicadas en la capital; de igual forma tendra las funciones de
coordinacién, planeacion, capacitacion, asesoria, analisis de informacion,

entre otras, todo ello con base en un programa anual de trabajo®.

Funciones

Para el desarrollo de su participacion y la implementacion en las unidades
meédicas del programa, los avales ciudadanos deberan llevar a cabo las siguientes

funciones.

1. Realizar encuestas a los usuarios de las unidades médicas y a los
profesionales de la salud, para conocer la opinion de los usuarios en
relacion a la calidad percibida. Su misién es escuchar a los pacientes y a
las familias;

2. Avalar la informacion de los resultados del monitoreo de indicadores de
trato digno y de otros proceso realizados, por medio de la observacién y el
cotejo

3. Difundir los Derechos Generales de los Pacientes, promoviendo su
exigibilidad y su tutela, procurando que las organizaciones de salud
aprendan a escuchar la voz de los usuarios;

4. Realizar propuestas de mejora y establecer compromisos con los
responsables de la unidad médica y su personal, para mejorar la calidad en
la atencion de los servicios de salud a través de la Carta Compromiso al
Ciudadano y efectuar el seguimiento de los compromisos hasta lograr su
cumplimiento.

5. Solicitar y recibir informacion sobre los proyectos de calidad y seguridad de

los pacientes que se desarrollen en la unidad médica.

52|pidem,p.20
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6. Participar en el Comité Estatal de Calidad en Salud (CECAS) y en el Comité
de Calidad y de Seguridad del Paciente (COCASEP) cuando se incluyan en
el orden del dia aspectos que afecten la participacion ciudadana en salud.

7. Participar en las Comisiones de Trabajo, Organizacion y Funcionamiento
del Programa de Estimulos a la Calidad del Desempefio para el Personal
de Salud.

8. Avalar la transparencia del ejercicio de los recursos asignados a las
unidades ganadoras de los Compromisos de Calidad mediante Acuerdos de
Gestién, Proyectos de Capacitacién, publicaciones e investigacion operativa
en Calidad, Premio Nacional de Calidad en Salud, Premio Nacional a la
Innovacion en Calidad en Salud y Reconocimiento a la Memoria anual del
Comité de Calidad y Seguridad del Paciente de SICALIDAD.

9. Realizar el seguimiento de las mejoras de trato digno definidas en la carta
compromiso

10.Aquellas que se deriven de otras disposiciones aplicables en la materia.
53 54

Cdédigo de Conducta

El Codigo de Conducta del Aval Ciudadano es producto del trabajo participativo y
consensuado de las organizaciones civiles, grupos colegiados y agrupaciones
locales que lo integran. Su fin es orientar éticamente la actuacion de los avales, y
de este modo lograr mejores relaciones entre la comunidad, los pacientes y el

personal de salud.

1. Poner todos los conocimientos, esfuerzos y recursos técnicos al servicio de
la mejora de la calidad de los servicios de salud.
2. Enaltecer con una buena conducta al mecanismo Aval Ciudadano, para

consolidar la cultura de transparencia y rendicion de cuentas.

%3Secretaria de Salud,Monitoreo., op. cit., p. 25
54 Direccion General de Calidad y Educacion en Salud, Construir Ciudadania en Salud: Aval Ciudadano, Documento
interno, México, 2012.
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3. Conducir todos los actos en estricto apego a los derechos humanos, y a la
tolerancia de todas las creencias e identidades culturales.

4. Pugnar por aumentar la voluntad de participacion ciudadana en los
servicios de salud para impulsar politicas de cooperacién y solidaridad entre
instituciones de salud y ciudadania.

5. Abstenerse de usar el nombre o imagen del Aval Ciudadano para
campanas electorales, promocion personal o de otras organizaciones.

6. Coordinarse con las autoridades de salud haciendo el mejor esfuerzo por
solucionar conflictos manteniendo en todo momento la independencia de
opinion o juicio.

7. Observar la mas estricta discrecién y confidencialidad en el manejo de la
informacion obtenida en el monitoreo ciudadano.

8. Fomentar el flujo e intercambio de informacion entre autoridades de salud,
personal de las unidades y usuarios, de manera veraz y oportuna.

9. Realizar el trabajo con estricta neutralidad politica, sin desempefiar
funciones ni intervenir en procedimientos que no correspondan al ambito de
accion.

10.Evaluar el trabajo desde una perspectiva objetiva y critica, conservando la
imparcialidad, aportando siempre evidencias para las decisiones de mejora,
sin establecer relaciones o poner condiciones que comprometan el

cumplimiento de los propésitos del monitoreo ciudadano®.

Red Nacional de Avales Ciudadanos

Derivado de la importancia y el nivel de penetracion y aceptacion del Aval
Ciudadano en los establecimientos de atencion médica, se crea la Red Nacional
de Avales Ciudadanos (RENAC); con la finalidad de ser el ente anivel nacional
que agrupe, coordine e informe a los avales ciudadanos sobre los resultados y

experiencias de los mismos en todo el pais.

S5Secretaria de Salud,Cédigo de Conducta del Aval Ciudadano, México, 2005
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Asi pues, La Direccion General de Calidad y Educacion en Salud, (DGCES),

establece mediante la Instruccion®® 263/2010, los siguientes lineamientos para su

funcionamiento:

Para la coordinacién de acciones, informacion a sus integrantes y
representacion del colectivo cuando asi se requiera, se constituye la
RENAC como una red virtual sin estructura, no dependiente de la DGCES y
auto gestionada por los Avales Ciudadanos.

La Red estara representada por un Presidente y un Vicepresidente que
apoyara y en su caso, sustituira al Presidente de la RENAC. Para acceder a
la Presidencia y Vicepresidencia sera requisito imprescindible ser Aval en
activo en algunos de los establecimientos médicos en el Sistema Nacional
de Salud por lo menos con dos afios de permanencia. La aceptacion sera
honorifica y sin remuneracion econémica. El periodo de vigencia sera de
tres afos, pudiendo ser renovados por un nuevo periodo improrrogable de
otros tres anos.

La DGCES reconocera la funcion de Presidente y Vicepresidente de la
RENAC mediante una constancia de su nombramiento entregada durante el
Encuentro Nacional de Avales Ciudadanos e informara de su eleccion
mediante el Boletin SICALIDAD y otras acciones de difusion a los avales.
La eleccidon del Presidente o Vicepresidente se realizara en el Encuentro
anual de Aval Ciudadano, votando exclusivamente los avales asistentes o
la representacion que ostenten de otros avales que no pudieron acudir.

Los avales del sector salud y los Responsables Estatales de Calidad y los
Enlaces Institucionales de Calidad, a la vista del desempefio de los avales

de su Estado o instituciéon podran formular propuesta de candidatos.

Correspondera a la Presidencia y Vicepresidencia de la RENAC:

56Segt’m el Programa de Accion Especifico del Sistema Integral de Calidad en Salud, las Instrucciones son un
documento que emite la DGCES, cuyo objetivo general es: Dictar, instruir e informar a los responsables y gestores de
calidad y a la Red SICALIDAD sobre los avances, medidas y estrategias, encaminadas a la mejora de la calidad del
Sistema Nacional de Salud
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» Elaborar el programa anual de actividades. Coordinar la RENAC como una
red virtual que vincula e integra a todos aquellos Avales que la conforman,
favoreciendo la comunicacién con los mismos, la difusion de propuestas, el
conocimiento de logros y restricciones y la informacion de asuntos propios
de las funciones de Aval Ciudadano, identificando experiencias exitosas y
noticias relevantes para los avales del sector salud.

» Representar a la RENAC en los eventos convocados por la DGCES como
parte de sus estrategias o cuando expresamente se les delegue esta
representacion.

= Conocer y opinar, con caracter previo, sobre las Reglas de Operacion de la
DGCES e instrucciones internas en todo lo que afecte a la linea de accion
de Aval Ciudadano.

» Formular propuestas normativas y de gestion a la DGCES para el mejor
desempenio de la funcion de Aval Ciudadano.

» Presentar en el Encuentro Nacional de Avales Ciudadanos, un informe de
actividades de la RENAC.

= Promover entre todos los integrantes de la RENAC, el conocimiento de las
funciones del Aval Ciudadano en los establecimientos médicos y de las
instrucciones que lo regulan.

= Asistir, en representacion de la RENAC, a los Foros Estatales de Calidad y
Foro Nacional e Internacional de Calidad.

= Promover la figura del Aval Ciudadano y el impacto de sus actividades, en
la mejora de la calidad y la seguridad de los pacientes.

= Apoyar las acciones de capacitacion para nuevos Avales (Programa de
bienvenida).

» Todas otras acciones que pudiera solicitar la DGCES como apoyo al

desarrollo del programa Aval Ciudadano
Coordinacion y Supervision

La Direccion General de Calidad y Educacién en Salud de la Secretaria de Salud,

es la instancia facultada para coordinar la operacion del Programa Aval
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Ciudadano, a través de la emision de lineamientos, capacitacion y demas
documentos relativos a la implementacion de este mecanismo a nivel nacional.
Lo anterior, con base en el Reglamento Interior de la Secretaria de Salud, Capitulo

X de las Unidades Administrativas, Articulo 18, Fracciones II, VI y XVII°’

Asimismo, debe dar seguimiento a todas las fases del proceso de operacion del
programa, desde la instalacion de los avales ciudadanos, pasando por
elmonitoreo, hasta los resultados obtenidos de las mejoras documentadas de los

usuarios en la carta compromiso.

En el mismo sentido, para llevar a cabo dicha tarea, la DGCES trabaja de manera
coordinada con los Servicios Estatales de Salud del pais, quienes son los
encargados de supervisar la correcta operacion del Aval Ciudadanoen su entidad,
asi como dar seguimiento al cumplimiento de los acuerdos pactados entre los
avales y las unidades médicas a través de la carta compromiso, por lo que

establece en sus Reglas de Operacién que:

Con el propdsito de incorporar a la ciudadania en el control, vigilancia y evaluacion
del Programa, la Secretaria de Salud y las instancias ejecutoras promoveran la
participaciéon social con base en la normativa establecida...En el Sistema Nacional
de Salud, los avales ciudadanos se constituyen con esa funcién de contraloria
social en los establecimientos de salud, con el propdsito de mejorar la calidad de la

atencion que se presta a los usuarios.*®

Asi pues, la operacion del programa Aval Ciudadano, cuenta con el respaldo
institucional a nivel federal, estatal y local, lo que permite que dicho mecanismo de

participacion ciudadana, se encuentre consolidado como un medio de

57 1. Establecer los instrumentos de rectoria necesarios para mejorar la calidad y la seguridad de los pacientes en los
servicios de atencion médica y de asistencia social, asi como promover, supervisar y evaluar su cumplimiento;

VI. Desarrollar y aplicar modelos para el monitoreo y evaluacion de la calidad de los servicios de atenciéon médica que
proporcionan los sectores publico, social y privado, en términos de las disposiciones legales aplicables e identificar la
opinion y percepcion del usuario sobre estos servicios;

XVII. Impulsar la participacion ciudadana como mecanismo para la evaluacion de la calidad de los servicios de atencién
médica y asistencia social;

%8Diario Oficial de la Federacion,Reglas de Operacion del Sistema Integral de Calidad en Salud,México, 2013, p.15
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comunicacién efectivo entre los usuarios y los servicios de salud que coadyuva a

la mejora de la calidad de los mismos.

2.2 El método del Monitoreo Ciudadano: Dandole Voz a los ciudadanos
usuarios de los Servicios de Salud.

El monitoreo ciudadano es el conjunto de acciones que realiza el Aval Ciudadano
para obtener informacién sobre los indicadores de trato digno de las unidades
meédicas que le permite evaluar los alcances y logros de los mismos y participar de
manera directa en las decisiones de la mejora de la calidad; para llevar a cabo
dicho monitoreo el Aval Ciudadanodebe ser previamente capacitado, a fin de

poder aplicar los instrumentos establecidos para dicho fin.

Se entiende por monitoreo ciudadano de la calidad de trato digno, la medicién
independiente, sistematica y planificada de la percepcién ciudadana, comparada
con la percepcidn del personal de la institucion sobre los resultados de satisfaccion
de los indicadores de trato digno, con objeto de tomar decisiones que permitan

mejorarlos como parte del desarrollo de cultura de calidad de los servicios.*

De esta manera, el monitoreo ciudadano implica los siguientes procesos
e Medicion
e Analisis y toma de decisiones
e Definicion de compromisos y seguimiento de las acciones de mejora

e Comunicacién de resultados a usuarios y ciudadania®:
Monitoreo Ciudadano

Para llevar a cabo este mecanismo, el Aval Ciudadano debe llevar a cabo una
serie de actividades programadas en la unidad médica, que le permitan realizar el

monitoreo ciudadano, como se muestra en el siguiente diagrama.

%9Secretaria de Salud,Monitoreo., op. cit., p. 29
80/bidem
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[ Monitoreo Ciudadano J

Formato F1-TD/02
Formato F2-TD/02
Formato F2--AC/03
Formato F1-TD/02

Formato AC-CC/08

Fuente: Cuadro de elaboracion propia con informacién del Manual de Presentacion e Induccion del Aval Ciudadano

1.- Visita a la unidad médica por el Aval Ciudadano: los establecimientos de
atencion médica que visitara el Aval, seran elegidos al azar segun su ambito de
competencia (estatal, municipal, local) y sus posibilidades y disponibilidad de por
lo que no existe una fecha establecida para dicha visita, no obstante, se debe

llevara cabo una por bimestre.

2.- Reunién de apertura con directivos y gestor de calidad®’ de la unidad médica:
Una vez que el Aval Ciudadano se encuentra en la unidad médica, solicita una
reunirse con los directivos y el gestor de calidad, para llevar a cabo una reunién de

apertura donde presentara su plan de trabajo.

3.- Solicitud de informacién del Monitoreo Institucional del bimestre anterior: El

Aval Ciudadano solicita al director de la unidad dichos resultados, a fin de

61Segt’m el Programa de Accion Especifico del Sistema Integral de Calidad en Salud, los gestores de calidad son: los
responsables de calidad en atencion primaria y hospitales, que lideran los esfuerzos a favor de la calidad.
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cotejarlos con los resultados que obtendra una vez aplicado el monitoreo

institucional.

4.- Recorrido por la unidad para el levantamiento de la encuesta de trato digno a
los usuarios: Después de la reunion de apertura y con la informacion derivada del
monitoreo institucional, el Aval hace un recorrido por la unidad médica a fin de
aplicar la encuesta de trato digno a los pacientes que ya recibieron atencion

meédica.

El tamafio de muestra de pacientes entrevistados debera ser igual al del monitoreo
institucional, en caso de no alcanzar dicho numero, debera ser de acuerdo a lo
siguiente:

e Unidades médicas de segundo nivel de atencion: 30 encuestas

¢ Unidades médicas urbanas de primer nivel de atencién en: 30 encuestas

¢ Unidades médicas rurales de primer nivel de atencidon en: la muestra sera

el total de pacientes que se encuentren en la consulta externa®

Una vez determinada la muestra se aplica le encuesta de trato digno a los
pacientes mediante el formato F1-TD02, (Anexo 2), que se encuentra organizado
de la siguiente manera: ocho preguntas que componen el indice de trato digno,
con una ponderacion cada una de ellas y una ultima pregunta sin ponderacion que
solo menciona los lugares servicios de la unidad médica donde el usuario afirma

haber recibido mal trato.

%2Direccién General de Calidad y Educacion en Salud,Lineamientos Operativos para el Desarrollo del Aval Ciudadano,
Documento interno, México, 2005, p. 12
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3.- Indicador de Satisfaccion por el Surtimiento de Medicamentos (20 puntos)

Ne Nomibre Definicidn Farmula Ponderacién Estandar Fuente
g1 |Porcentse de  usuarios|Grado de satisfaccion de usuarios| Nimero de usuarios
" |satisfechos con la entrega de | (pacientes, familiares o acompafiantes) por| (pacientes, familiares o
medicamentos. la entrega de medicamentos prescrtos por| acompafiantes) safisfechos .
el médico, con respecto al fotal de usuarios| por la  enfrega de 2 959 Usuarios
entrevistados. medicamentos prescritos por entrevis-
el médico X100 tados
Total de usuarios
entrevistados
4. Indicadores de Satisfaccion por el Trato Recibido (30 puntos)
Ne Nombre Definicidn Farmula Ponderaciin Estandar Fuente
41 Porcentaje  de  usuarios|Grado de satisfaccion que manifiestan los| Nimero de  usuarios
© |satisfechos con el ftrato|usuarios  (pacientes, familares o (pacientes, familiares o
recibido en la unidad médica. | acompafiantes), por el frato recibido en la| acompafiantes) que Usuari
unidad médica, expresado en porcentaje,| manifestaron haber recibido 20 ~00% S:"an-os
con respecto al total de usuaros| frato muy buenoy buencenla = el:{;;;s—
entrevistados. unidad médica X100 .
Total de usuarios
entrevistados
42 Areas de la Unidad Médica en Porcentaje de respuestas de mal trato de los | Nimero de respuestas de mal
“ |que los usuarios manifiestan | prestadores  de  servicios segin las| tato en cada servicio
haber recibide mal trato. siguientes areas de la unidad médica: especifico X100
+  Recepcién + Laboratorio Total de respuestas de mal Usuarios
« ArchivoClinico « RayosX trato en la unidad en el entrevis-
« \Vigencia de « Famacia periodo tados
Derechos + Caja
+  Area Medica +  Madulo de
+ Enfermeria incapacidades
o Trabajo Social  « Vigilancia
Fuente: Lineamientos Operativos del Sistema de Monitoreo para la Gestion de la Calidad de la Cruzada Nacional por la

Calidad de los Servicios de Salud

Al finalizar la encuesta de trato digno, los resultados se registran en el formato de

recoleccion de datos F2-TD-02 (Anexo 3)de acuerdo a la metodologia establecida.

5.- Comparacion y analisis de los resultados obtenidos entre el monitoreo
institucional y el monitoreo ciudadano. Una vez concluido el levantamiento de la
encuesta, el Aval Ciudadano, debe vaciar los datos obtenidos en el formato F2-
AC/03 (Anexo 4)denominado Guia de Cotejo, que es la herramienta principal para
el monitoreo ciudadano ya que incorpora todos los elementos de comparacién
entre el monitoreo institucional y el ciudadano, lo que permite un analisis completo
del estado que guarda la unidad médica en relacion a la calidad y el trato digno

que brindan a sus usuarios.

En dicho instrumento, el aval coteja y grafica los resultados obtenidos en ambos
monitoreos, lo que le permite observar con claridad si existen discrepancias o
similitudes entre ambos, asi como verificar el cumplimiento de los estandares de

cada uno de los indicadores de trato digno.
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Derivado de este cotejo, el Aval Ciudadano otorga a la unidad médica el estatus
de “avalado” o “no avalado” en trato digno; para que pueda ser avalada, es
necesario que el resultado de los indicadores no presente diferencias iguales o

mayores al 20% en alguno de ellos, entre ambos monitoreos.

6.- Registro de sugerencias de mejora. Otro apartado de la guia de cotejo, es el
correspondiente a las sugerencias y oportunidades de mejora, en el cual, se
enlistan tanto las encontradas por el aval, como las derivadas del monitoreo
institucional, a fin de obtener un panorama completo de las areas de oportunidad

de la unidad médica.

7.- Comunicacion de resultados a las autoridades de la unidad médica. Una vez
concluido el llenado de los formatos correspondientes, y analizado la informacion
obtenida; el aval lleva a cabo una reunion de cierre con el personal directivo, para

dar a conocer los resultados del monitoreo ciudadano.

8.- Establecimiento de acuerdos entre ambas partes en relacion a las sugerencias
de mejora, mediante la carta compromiso®.(Anexo 5)Derivado de los resultados
de los indicadores de trato digno y tomando en cuentalas sugerencias y
oportunidades de mejora encontradas, se establecen acuerdos con los directivos
de la unidad médica para llevar a cabo acciones que permitan en la medida de lo
posible,la solucién de cada una de ellas; no obstante, cabe sefalar que la
resolucion delas mismas dependera también del ambito de intervencién del
establecimiento, en el caso de que las sugerencias estén fuera del mismo, el

compromiso quedara a nivel de gestion con los niveles subsecuentes.

%% as Reglas de Operacion del Sistema Integral de Calidad en Salud, la definen como: Documento que establece de
manera clara, sencilla y en lenguaje comprensible para el ciudadano, los componentes de mejora de servicio que los
establecimientos de salud suscriben con los avales ciudadanos y permiten la mejora continua a través de la participacion
ciudadana.
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9.- Publicacion de resultados en la unidad médica. Una vez firmada la carta
compromiso, se solicita al gestor de calidad de la unidad médica que sean
publicados los resultados del monitoreo ciudadano y los acuerdos establecidos, en
un lugar visible dentro de la unidad para que los usuarios y la ciudadania en
general los conozcan, con lo que se coadyuva a la trasparencia y la rendicidon de

cuentas.

10.- Seguimiento a los acuerdos de la carta compromiso. El Aval Ciudadano, dara
seguimiento a los acuerdos establecidos en la siguiente visita a la unidad médica,
en la reunién de apertura se verificara con el personal directivo el grado de avance

en el cumplimiento de los mismos.

De lo anterior, se puede observar, como el mecanismo de participacion ciudadana
denominado Aval Ciudadano, se constituye como un medio de comunicacidn
efectivo entre gobierno y sociedad, al ser el enlace entre los usuarios que
adquieren un caracter protagonista, dejando de lado la pasividad que
anteriormente los caracterizaba, y los profesionales de la salud; el aval es el
representantedeestos ciudadanos activos y se convierte en su voz al recoger sus
sugerencias y su sentir, a fin de buscar alternativas de manera conjunta vy
coordinada con la institucion, con el unico proposito de mejorar la calidad y

asegurar un trato digno a la poblacion.
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Capitulo 3 Resultados: los beneficios de una comunicacion eficiente entre
los servicios de salud y sus usuarios

Conformacién del Aval Ciudadano

El Aval Ciudadano, a lo largo de sus diez afios de operacion ha logrado situarse
como una estrategia importante de participacion ciudadana que ha coadyuvado a
darle voz a los usuarios de los servicios de salud y fungir como un medio de
comunicacién entre ambos; dicho mecanismo se ha consolidado a nivel nacional,
ya que cuenta con avales ciudadano realizando el monitoreo ciudadano en

unidades médicas de todo el pais.

Asi pues, el camino para conseguir dichos logros ha sido largo, ya que en sus
primeros afios de 2003 a 2006, este mecanismo se encontraba en etapa de
convencimiento e implantacién en las entidades federativas; no obstante, ya en
2006se podian observar los primeros frutos de dicha iniciativa al contar con 3,292
Avales ciudadanos aplicando el monitoreo ciudadano en todo el pais; y derivado
de los esfuerzos loables y desinteresados de los ciudadanos que fungen como
avales, ésta cifra ha ido en constante aumento y a diciembre de 2012 se cuenta

con 11,106 avales a lo largo y ancho de la republica.

Fuente: Elaboracién propia con informaciéon del Sistema de Informacién del Programa Aval Ciudadano de la Direccién
General de Calidad y Educacion en Salud
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Asimismo, la distribucién por tipo de aval de los 11,106 avales ciudadanos en el
pais, se muestra en la siguiente tabla.

Grupos, Organizaciones y personas que integran el Aval Ciudadano
Tibo Organizaciones
P No. %
Organizaciones No Gubernamentales,, Asociaciones
Civiles e Instituciones de Asistencia Privada 242 2.1
Universidades 142 1.2
Ofras Instituciones educativas 319 2.9
Grupos y asociados juridicamente no constituidos 1,014 9.5
Empresas privadas 13 0.1
Ciudadanos a titulo individual 9,376 84 .1
Total 11,106 100.0

Fuente: Elaboraciéon propia con informacion del Sistema de Informacion del Programa Aval Ciudadano de la Direccion
General de Calidad y Educacion en Salud

Como se puede observar, poco mas del 80% esta integrado por avales locales,
que son ciudadanos a titulo individual que forman parte de la comunidad donde se
encuentra la unidad médica en la que se lleva a cabo el monitoreo ciudadano y
quienes otorgan parte de su tiempo y esfuerzo para llevar a cabo dicha actividad,
sin ningun tipo de remuneracién, mas que la satisfaccion de contribuir a la mejora

de la calidad de los servicios de salud, de los cuales son usuarios.

Avales Ciudadanos por Tipo a Nivel Nacional

2%,1% 39,

mONG, AC, LLA.P.

B Universidades

W Otras instituciones educativas

B Grupos y asociados
juridicamente no constituidos

Fuente: Elaboracién propia con informaciéon del Sistema de Informacién del Programa Aval Ciudadano de la Direccion
General de Calidad y Educacién en Salud
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En el mismo sentido, la distribucion de Avales Ciudadanos al interior del pais por

Entidad Federativay tipo se muestra en la siguiente tabla

ONG, Otras Ciudadanos
AC, Instituciones | Agrupaciones | Empresas a titulo
Entidad IAP | Universidades | Educativas Locales Privadas | individual | Total

Aguascalientes 1 8 3 36 0 0 48
Baja California 2 1 0 0 0 103 106
Baja California
Sur 21 25 35 205 0 13 299
Campeche 2 4 0 14 0 93 113
Chiapas 8 3 9 2 1 425 448
Chihuahua 0 1 17 44 0 146 208
Coahuila 0 0 0 4 0 129 133
Colima 1 1 0 4 0 127 133
Distrito Federal 10 2 7 75 1 52 147
Durango 0 1 1 0 0 206 208
Guanajuato 2 1 2 0 0 541 546
Guerrero 6 4 4 1 0 705 720
Hidalgo 1 0 2 2 0 459 464
Jalisco 9 3 9 16 0 476 513
México 9 2 12 1 0 969 993
Michoacan 12 3 15 189 0 133 352
Morelos 0 1 2 0 0 210 213
Navarit 1 2 2 0 0 303 308
Nuevo Ledn 0 0 8 7 0 314 329
Oaxaca 5 2 2 0 0 471 480
Puebla 2 4 6 85 0 493 590
Querétaro 5 4 3 7 0 179 198
Quintana Roo 3 2 0 0 0 162 167
San Luis Potosi 6 3 9 4 0 175 197
Sinaloa 29 8 61 230 7 94 429
Sonora 3 10 13 14 0 166 206
Tabasco 0 1 81 0 1 419 502
Tamaulipas 6 3 3 0 2 370 384
Tlaxcala 0 3 1 0 0 172 176
Veracruz 11 12 4 0 0 645 672
Yucatan 0 1 0 0 384 385
Zacatecas 34 4 18 0 106 166
Institutos y
Hospitales
Federales de
Referencia 8 5 0 1 0 0 14
Servicios de
Atencion
Psiquiatrica 2 0 0 0 0 0 2
ISSSTE 40 11 4 10 1 117 183
ISSEMYM 3 7 0 45 0 18 73
SEDENA 0 0 0 0 0 1 1
Total 242 142 319 1014 13 9376 11106

Fuente: Elaboracion propia con informaciéon del Sistema de Informacién del Programa Aval Ciudadano de la Direccién
General de Calidad y Educacion en Salud
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Cobertura. El Aval Ciudadano a lo largo y ancho del pais

En relacion a la cobertura, 10,016 unidades médicas de la Secretaria de Salud en
el pais, cuentan con Aval Ciudadano y en lo que respecta a otras Instituciones
Publicas del Sector como son el Instituto Mexicano del Seguro Social, (IMSS) el
Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado
(ISSSTE), el Instituto de Seguridad Social del Estado de México vy
Municipios(ISSEMYM) y unidades médicas del Sistema de Desarrollo Integral de
la Familia (DIF), la implantacién ha sido lenta y hasta la fecha se cuenta con

presencia del Aval Ciudadano en 201 establecimientos de atencién médica.

Unidades con Aval Ciudadano
Institucion # de unidades
Secretaria de Salud 10,016
IMSS 44
ISSSTE 113
DIF 3
ISSEMYM 40
SEDENA 1
Total 10,217

Fuente: Elaboracién propia con informacion del Sistema de Informaciéon del Programa Aval Ciudadano de la Direccién
General de Calidad y Educacién en Salud

En cuanto a la instalacion de avales ciudadanos en las entidades federativas en
relacion al numero de establecimientos de atencion médica de cada estado; el
porcentaje nacional es 79% de cobertura. Sin embargo, en el desagregado de los
datos, cabe sefialar que Aguascalientes, Morelos y Yucatan son los tres estados
con Aval Ciudadanoen el 100% de sus unidades, mientras que otras 17 entidades

alcanzan un porcentaje de mas de 90%.
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Porcentaje de Instalaciéon de Avales Ciudadanos por Entidad e Institucién a Diciembre de 2012
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Fuente: Elaboracion propia con informaciéon del Sistema de Informaciéon del Programa Aval Ciudadano de la Direccién
General de Calidad y Educacién en Salud
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De igual forma, es importante destacar que hay una marcada diferencia entre el
numero de avales instalados y el numero de avales que realizan el monitoreo
ciudadano de manera constante, en este rubro el porcentaje nacional es de 67%.
Los estados que cumplen al 100% con el Monitoreo Ciudadano son Coahuila,
Distrito Federal y Morelos, y existen otras seis entidades con un porcentaje de
mas de 90%

Porcentaje de Monitoreo de Avales Ciudadanos por Entidad e Institucion a Diciembre de 2012

120
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Fuente: Elaboracion propia con informaciéon del Sistema de Informaciéon del Programa Aval Ciudadano de la Direccién
General de Calidad y Educacién en Salud
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Los datos completos por Entidad Federativa se pueden observar de manera mas

detallada en la siguiente tabla

No. de No. de
No. de Unidades con No. de Unidades con
Entidades Federativas | Fechadela | Numero de No. de Unidades con | aval ciudadano | Unidades con | monitoreo de
No. | con Aval Ciudadano primera Avales Unidades en | aval ciudadano de otras monitoreo ofras
Instalado instalacion | Ciudadanos la Entidad Secretariade | Instituciones Secretariade | Instituciones
Salud Publicas de Salud Publicas de
Salud Salud
1 Aguascalientes 2003 48 89 89 1 46 6
2 |Bajacalifornia 2003 06 33 100 0 37 0
3 |Baja California Sur 2003 299 79 78 4 7 0
4 |Campeche 2004 13 15 13 0 80 0
5 [Coahuila 2003 33 62 %6 0 6 0
6 |Colima 2002 33 %4 33 2 87 0
7 |Chiapas 2002 448 490 440 5 248 0
8 [Chihuahua 2003 208 98 57 0 70 0
9 |Distrito Federal 2005 u7 %6 %4 52 u4 0
0 |Durango 2003 208 21 207 0 205 0
1 |Guanajuato 2003 546 583 528 5 520 0
2 |Guerrero 2003 720 960 720 0 380 0
13 |Hidalgo 2002 464 496 464 5 90 0
% |Jalisco 2002 513 629 523 4 482 0
B |México 2003 993 25 993 0 8u 0
% |Michoacan 2005 352 372 366 4 305 0
17 |Morelos 2005 21 2% 25 0 25 0
8 |Nayarit 2003 308 277 235 2 58 0
19 |Nuevo Ledn 2002 329 435 335 0 261 0
20 [Oaxaca 2004 480 682 480 3 371 0
21 |Puebla 2003 590 591 582 “ 290 0
22 |Querétaro 2004 98 207 98 1 98 0
23 |Quintana Roo 2004 67 72 64 0 83 0
24 |San Luis Potosi 2002 97 2% 94 il 79 0
25 [Sinaloa 2003 429 230 92 4 35 0
26 [Sonora 2003 206 255 186 2 186 0
27 |Tabasco 2002 502 523 500 1 45 0
28 |Tamaulipas 2004 384 35 275 2 ©8 0
29 [Tlaxcala 2004 76 79 72 3 15 0
30 [Veracruz 2002 672 774 672 5 375 0
31 |Yucatan 2003 385 59 59 © 59 0
32 |Zacatecas 2004 166 165 163 4 156 0
Institutos Nacionales y
Hospitales Federales de
33 [Referencia 2003 % % 9 0 3 0
Servicios de Atencion
34 |Psiquiatrica 2009 2 6 2 0 0 0
35 [ISSSTE 2009 83 121 0 86 0 58
36 [ISSEMYN 2010 73 48 0 40 0 8
37 |SEDENA 202 1 0 0 1 0 0
Total 11106 12604 3934 283 6798 L

10217

6870

Fuente: Elaboracién propia con informacion del Sistema de Informacion del Programa Aval Ciudadano de la Direccion
General de Calidad y Educacién en Salud
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Resultados del Monitoreo Ciudadano. La voz de los usuarios

El método del monitoreo ciudadano como ya se detallo, es el mecanismo mediante
el cual el Aval Ciudadano funge como el enlace entre los usuarios y los servicios
de salud; al realizar encuestas relativas a los indicadores de trato digno y lo mas
importante, recabar sus sugerencias de mejora, con la finalidad de darlas a
conocer a los directivos de las unidades médicas, con el propésito de establecer
compromisos para realizar mejoras y atender en la medida de sus posibilidades

dichas sugerencias.

En el siguiente cuadro se muestra de manera general la implementacion de este
mecanismo de participacion ciudadana denominado Aval Ciudadano, en todo el

pais, desde la instalacion como avales, hasta la efectividad del monitoreo

ciudadano.

Actividades del Monitoreo Ciudadano Numero
Avales Ciudadanos en el pais 11,106
Unidades médicas con Aval Ciudadano 10,217
Unidades médicas con Aval Ciudadano que llevan a cabo el Monitoreo
Ciudadano 6,870
Unidades médicas avaladas por el monitoreo ciudadano 5,411
Unidades médicas con carta compromiso firmada 5,180
Visitas realizadas a las unidades médicas por el Aval Ciudadano 137,579
Sugerencias de mejora realizadas por el Aval y los usuarios de las unidades
médicas visitadas 89,406
Cartas compromiso firmadas 57,559
Cartas compromiso atendidas por las unidades médicas 37,165

Fuente: Elaboracién propia con informaciéon del Sistema de Informacién del Programa Aval Ciudadano de la Direccién
General de Calidad y Educacion en Salud

En lo que respecta a una revision mas detallada de la informacion contenida en
dicho cuadro, se puede observar que de las 10,217 unidades médicas con Aval
Ciudadano, solo en el 67% se lleva a cabo el monitoreo ciudadano de manera

constante, como se muestra en la siguiente grafica.
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Fuente: Elaboracion propia con informacion del Sistema de Informacién del Programa Aval Ciudadano de la Direccion

General de Calidad y Educacién en Salud

De éstas 6,870 unidades en las que se lleva a cabo el monitoreo ciudadano, el

79% han sido avaladas en trato digno por el Aval Ciudadano, es decir, que todos

los indicadores de trato digno tanto en el monitoreo institucional como en el

ciudadano, estan por arriba del estandar y no existe una diferencia de 20 puntos

porcentuales entre ambos monitoreos; lo que infiere que se esta dando una

atencion adecuada al paciente con calidad y calidez.

1,459
21%

5,411
79%

N= 6,870 Unidades médicas con Monitoreo Ciudadano

Unidades médicas Avaladas en
Trato Digno por el monitoreo
ciudadano

Unidades médicas No avaladas
Trato Digno por el monitoreo
ciudadano

Fuente: Elaboracién propia con informaciéon del Sistema de Informacién del Programa Aval Ciudadano de la Direccién

General de Calidad y Educacién en Salud
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En el mismo sentido, de las 6,870 unidades con monitoreo ciudadano en el 75%
de éstas, el Aval Ciudadano ha establecido acuerdos derivados de las sugerencias
de mejora de los usuarios, con los directivos de los establecimientos de atencion

meédica los cuales, se han plasmado en la carta compromiso.

Fuente: Elaboracién propia con informaciéon del Sistema de Informacién del Programa Aval Ciudadano de la Direccién
General de Calidad y Educacion en Salud

En este mismo rubro, desde el inicio del Monitoreo Ciudadano hasta diciembre de
2012, durante las 137,579 visitas que ha realizado el Aval Ciudadanoa las
unidades médicas, se han firmado 57,559 cartas compromiso entre el Aval y los
directivos de los establecimientos de atencién médica, de las cuales se tiene un
65% de cumplimiento en los acuerdos plasmados en cada una de estas cartas, no
obstante, cabe sefialar que del 35% restante, la mayor parte corresponde a
sugerencias de mejora que estan fuera de su ambito de competencia y

responsabilidad.
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Fuente: Elaboracion propia con informaciéon del Sistema de Informacion del Programa Aval Ciudadano de la Direccién
General de Calidad y Educacion en Salud

Por ultimo, en cuanto a la categorizacion de las sugerencias de mejora, éstas se
han distribuido basicamente en seis categorias y se han mantenido en forma

constante a través de los afios, como se observa en la siguiente grafica.

Fuente: Elaboracién propia con informaciéon del Sistema de Informaciéon del Programa Aval Ciudadano de la Direccién
General de Calidad y Educacién en Salud
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Experiencias exitosas

A lo largo de los afios de operacion del Aval Ciudadano en las unidades médicas y
derivado de la aplicacién del monitoreo ciudadano, cuya parte fundamental es el
establecimiento de acuerdos mediante la firma de la carta compromiso entre el
aval y los directivos de las unidades; se han logrado mejoras evidentes tanto en el
trato digno y la calidad de la atencion médica, asi como también, en algunos casos
han representado mejoras en la infraestructura y equipamiento de las unidades,

todo ello siempre en beneficio del usuario.

De lo anterior, se mencionan tres casos de experiencias exitosas® en el pais que
permitiran ilustrar de manera mas clara el alcance e importancia de una
comunicacion eficiente entre los servicios de salud y sus usuarios mediante la

participacion ciudadana, representada por el Aval Ciudadano.

e Experiencia 1. “Adecuacién del Modulo Mater en respuesta a los
compromisos firmados por el Aval Ciudadano en el Hospital General Dr.
José G. Parres de Cuernavaca, Morelos.” (Anexo 6)

» Hallazgo informado por el Aval Ciudadano: En el ano 2009, derivado de
las sugerencias de mejora, se estableci6 como un acuerdo en la carta
compromiso entre el Hospital y el Aval Ciudadano, que se adecuara el
Mdédulo Mater a fin de dar una respuesta inmediata al riesgo obstétrico

» Mejora realizada por los Servicios de Salud: En el 2010, se puso en
funcionamiento el Modulo Mater completamente remodelado, y
adecuado para dar respuesta a las necesidades detectadas, en

beneficios de los pacientes y familiares.

e Experiencia 2. “Mejorar el Tiempo de Espera y el Trato Digno en el Servicio

de Urgencias del Hospital General de México” (Anexo 7)

%Estas experiencias exitosas fueron presentadas por los Avales Ciudadanos de cada Establecimiento de Atencion
Médica, durante los encuentros nacionales y estatales de Aval Ciudadano.
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» Hallazgo informado por el Aval Ciudadano: Derivado de la aplicacion del
monitoreo ciudadano se detectdé que los principales problemas de los
que se quejaba el usuario estaban relacionados con el tiempo de espera
prolongado y con los indicadores de trato digno

» Mejora realizada por los Servicios de Salud: Emanado de los acuerdos
establecidos en la carta compromiso, el Hospital General llevdé a cabo
diversas acciones que permitieron mejorar el tiempo de espera al pasar
de 2 minutos a un promedio de 16 minutos, solo un minuto por arriba del
estandar. De igual forma, en lo referente al trato digno, se
implementaron cursos de capacitacion a todo el personal de salud del
hospital, y una vez concluidos se verificé el aumento favorable en los

indicadores correspondientes

e Experiencia 3. “Mejora de la calidad de la atencion del servicio de urgencias

en el Hospital General de Culiacan, Dr. Bernardo J. Gastellum.” (Anexo 8)

» Hallazgo informado por el Aval Ciudadano: Con base en las sugerencias
de mejora de los usuarios y el Aval Ciudadano, se encontré que los
usuarios estaban insatisfechos con el tiempo de espera en urgencias,
ademas de mencionar que existia una deficiente informacion a familiares
sobre los pacientes, asi como condiciones que consideraron poco
dignas en la sala de espera del hospital.

» Mejora realizada por los Servicios de Salud: El personal del hospital,
llevd a cabo cinco acciones acordadas en la carta compromiso para
resolver dicha problematica, las cuales fueron: 1) Se cred un sistema de
Triage65 que permitid una valoracion previa al paciente para determinar
la urgencia; 2) se disefid una ruta del paciente y del proceso de
atencion; 3) se reestructur6 el area fisica de la sala de espera,

65, Triage es una escala de gravedad, que permite establecer un proceso de valoracién clinica preliminar a los
pacientes, antes de la valoracion, diagndstico y terapéutica completa en el servicio de urgencias. Contribuye a que la
atencion otorgada al paciente sea eficaz, oportuna y adecuada, procurando con ello limitar el dafio y las secuelas, y en
una situacion de saturacion del servicio o de disminucion de recursos los pacientes mas urgentes sean tratados primero.
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convirtiéndola en un espacio digno; 4)se implement6 una pantalla en la
sala de espera con informacién actualizada sobre los pacientes

ingresados en el servicio de urgencias.

¢ Serecupero la confianza de los usuarios?

Como se menciond al principio de este capitulo, el Aval Ciudadano surge como el
mecanismo de participacion ciudadana de la CNCSS que pretende coadyuvar a
recuperar la confianza de la poblacion en los servicios de salud, ya que en
diversos estudios realizados en el ano 2000 se identificaba a la mala calidad como

un factor importante a resolver.

De tal manera, que uno de los objetivos fundamentales del Aval Ciudadano es el
de involucrar a los usuarios de los servicios de salud e la mejora de la calidad de
la atencion y el trato digno que reciben por parte de los profesionales de la salud;
para ello es importante contar con espacios que les permitan expresar sus
sugerencias de mejora de tal forma que sean realmente tomadas en cuenta por
las autoridades sanitarias; por lo que el Aval Ciudadano a través del monitoreo
ciudadano ha logrado constituirse como el enlace entre usuarios y servicios de
salud, lo que se ha traducido en mejora perceptibles por los usuarios, lo que ha
coadyuvado de manera tacita a la recuperacion de la confianza de la poblacién en

los servicios de salud.

De tal forma, esta confianza de los usuarios se ve reflejada en el cumplimiento de
los estandares de los indicadores de trato digno por las unidades médicas, es
decir que los usuarios se encuentran satisfechos con la oportunidad de la atencion
y la informacion otorgada por el médico; dichos resultados se obtienen de las
encuestas aplicadas a los usuarios y tales niveles se han mantenido constantes a

lo largo de los anos como se observa en la siguiente grafica.
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Fuente: Elaboracién propia con informacion del Sistema Nacional de Indicadores en Salud. INDICAS

Asimismo, en la Encuesta Nacional de Salud y Nutricién 2012, se llevdé a cabo
analisis comparativo de la percepcion de los usuarios en el pais respecto al trato
recibido en los servicios de salud y se observa una mejora de dos puntos

porcentuales entre el 2000 y el 2012, como se observa en la siguiente grafica.

Fuente: Encuesta Nacional de Salud y Nutricion 2012
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Por ultimo, se tiene la opinién de los propios Avales Ciudadanos que antes de ser
avales, son también ciudadanos y usuarios de los servicios de salud, por lo que la
DGCES realizé una encuesta a nivel nacional denominada la Voz de los Avales
Ciudadanos para conocer su percepcion sobre la loable labor que realizan como

avales, y entre los principales resultados que arrojé se encuentran los siguientes:

Respecto a la motivacion para ser Aval Ciudadano, las respuestas se integraron

de la siguiente manera.

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta Nacional 2011 La Voz de los Avales Ciudadanos
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En cuanto a lo que les gusta y les disgusta de ser Avales Ciudadanos, en el primer
supuesto se evidencia la actitud de ayuda y solidaridad con los usuarios, mientras
que en el segundo item, cabe destacar que se mencioné la apatia de los mismos
usuarios como principal causa de disgusto ya que aun cuando se busca su

beneficio no se involucran ni participan en el proceso.

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta Nacional 2011 La Voz de los Avales Ciudadanos

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Encuesta Nacional 2011 La Voz de los Avales Ciudadanos
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En relacion a las principales mejoras identificadas durante su labor, el Aval

Ciudadano menciona las siguientes como las primordiales:

Principales Mejora identificadas por el Aval Ciudadano

1 |Mejora en el trato digno y la calidad de la atencion
2 |Mejora en el tiempo de espera para recibir atencion

Buena comunicacion entre los servicios de salud y el Aval Ciudadanoen
3 |beneficio de los usuarios
4 [Mayor frecuencia en el uso del buzén de quejas, sugerencias y felicitaciones
5 [Mejora en el surtimiento de medicamentos

Aceptacion y reconocimiento del Aval Ciudadanopor parte de los usuarios y
6 |profesionales de la salud
7 |Mejoras en la infraestructura y equipamiento

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Encuesta Nacional 2011 La Voz de los Avales Ciudadanos

Por ultimo, ademas de las funciones propias como Aval Ciudadano, la mayoria

lleva a cabo otras actividades también de manera voluntaria en beneficio de la

unidad médica y los usuarios, tales como:

o

o

Brindar informacion de servicios y horarios de la unidad médica
Actividades de promocion a la salud

Apoyo al Comité de Salud

Apoyo en campafias de vacunacion

Limpieza de la unidad

Otros logros importantes

El Aval Ciudadano ademas de aplicar el monitoreo ciudadano en las unidades

meédicas y coadyuvar a la mejora de la calidad de la atencién y el trato digno, ha

conseguido de manera paralela otros logros significativos, por ejemplo:
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Ha desarrollado siete Encuentros Nacionales de Avales Ciudadanos en la
Ciudad de México, con la finalidad de que los avales interactuen entre ellos
y compartan experiencias exitosas en sus estados.
Se realizan anualmente Encuentros Estatales de Avales Ciudadanos en las
entidades federativas
La importancia del Aval Ciudadano ha trascendido fronteras y ha sido
invitado a presentar el programa en congresos Yy seminarios
internacionales, tales como:
o Seminario de Participacion Social en Salud y Gestién Publica en
Santiago de Chile.
o | Encuentro Internacional de Congestion y Participacién Ciudadana
para la Calidad de la Atencion en Salud en Lima, Peru
o De igual forma se ha presentado el programa a visitantes extranjeros
interesados en conocerlo como los Ministerios de Salud de Cuba,
Argentina y Colombia.
Por ultimo y debido a su destacada trayectoria, el Programa AVAL
Ciudadano ha sido acreedor de dos importantes reconocimientos:
+« Premio Anual de Transparencia 2005
Lo otorgan la Secretaria de la Funcion Publica y el Instituto Nacional
de Administracion Publica, a las dependencias que implementan
practicas tendientes a lograr la maxima transparencia a través del
acercamiento con la ciudadania.
« Premio 2011 "Programas Federales comprometidos con el proceso
de evaluacién" (ElI Aval Ciudadano formdé parte de las lineas de
accion de SICALIDAD evaluadas para la entrega de dicho
reconocimiento)
Lo otorgan La Secretaria de la Funcién Publica, el Centro de
Investigacion y Docencias Econdmicas, A.C. y México Evalua A.C.
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Asi pues, es factible afirmar que el Aval Ciudadano ha cumplido sus objetivos y
propésitos de consolidarse como un mecanismo importante de participacion
ciudadana que le da voz a los usuarios y los representa ante los servicios de
salud, con la finalidad de coadyuvar a mejorar la calidad de la atencion vy el trato

digno.

Tal ha sido su trascendencia que en las 32 entidades federativas del pais se ha
implementado como parte importante de su sistema de salud, lo que les ha
permitido un mayor acercamiento a la poblacién, al tomarla en cuenta para decidir
las mejoras que requieren las unidades médicas y trabajar de manera conjunta en
beneficio del usuario, asi como también ha coadyuvad a la transparencia y la

rendicion de cuentas.

Por ultimo, es importante sefalar, que si bien es cierto que el Programa Aval
Ciudadano ha logrado consolidarse a nivel nacional, al contar con un aval
ciudadano en la mayorias de los establecimientos de atencion médica de la
Secretaria de Salud, uno de sus principales retos es lograr el mismo impacto en
todo el Sector, es decir que paulatinamente se vayan incorporando las demas
unidades de atencion pertenecientes al Instituto Mexicano del Seguro Social, al
Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado, El
Sistema Nacional para el Desarrollo Integral de la Familia DIF, los Servicios
Médicos de Petréleos Mexicanos, la Secretaria de la Defensa Nacional, la
Secretaria de Marina y demas Instituciones del Sistema Nacional de Salud, con la
finalidad de homologar esta practica ciudadana en todo el Sector Salud, y con ello
coadyuvar de manera unificada a la mejora de la calidad de los servicios que

ofrecen a sus usuarios.
Asimismo, es importante que los profesionales de la salud cada vez estén mas

convencidos de que el Aval Ciudadano es un aliado en favor de la calidad y no un
ente inquisidor que solo busca exhibir y entorpecer su labor.
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Por Ultimo, es necesario contar con un seguimiento mas puntual de los acuerdos
pactados en las cartas compromiso a fin de que la mayor parte de las sugerencias
hechas por los usuarios a través de los avales se lleven a cabo y se informe al

ciudadano de los avances logrados en favor de su bienestar.
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Consideraciones Finales

En la actualidad y en virtud de un sistema de gobierno democratico, es de vital
importancia contar con un esquema de comunicacion eficiente entre gobierno y
sociedad, que favorezca la participacion activa de los ciudadanos en el quehacer

gubernamental.

Si bien es cierto, que nuestro pais cuenta con los elementossuficientes para que
exista una participacion ciudadana activa, ya que tanto el nivel federal como la
mayoria de las Entidades Federativas han trabajado para garantizar dicha
participacion, como un derecho dentro de sus legislaciones; es factible decir, que
no basta con implementar los canales o medios conducentes, sino que es
necesario fomentar una cultura de participacion ciudadana que permita realmente
pasar del papel a la accion, que logre el involucramiento de la sociedad en los
temas que le conciernen y le afectan de manera directa; es imperioso pasar del
ciudadano pasivo que solo ejerce sus derechos mediante el voto, al ciudadano
proactivo que participa en el disefio y la toma de decisiones de las politicas

publicas del pais.

Asimismo, los ciudadanos aun tenemos mucho por hacer, por ejemplo, la
Encuesta Nacional sobre Cultura y Practicas Ciudadanas (ENCUP) a lo largo de
sus emisiones (2001, 2003, 2005, 2008 y 2012) ha arrojado datos interesante y
preocupantes sobre el particular; dentro de los cuales, se observa que en relacion
al concepto que se tiene sobre ser ciudadano, solo el 50% manifiesta que dicha
concepcion implica tener derechos y obligaciones, asimismo, en lo que concierne
al interés en la politica en general, es preocupante observar que solamente un

promedio de entre uno y tres de cada 10 ciudadanos se encuentran interesados.

Esta poca participacion tiene parte de sus origenes en la desconfianza de los
ciudadanos en sus instituciones, ya que muchas veces no participan porque

piensan de antemano que su opinion no sera tomada en cuenta, y lo anterior se
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refleja en la opinién manifestada en la ENCUP, donde se encontrd que, en cuanto
a la creencia de si el ciudadano influye de manera importante en la vida politica
del pais, el porcentaje de respuestas mas alto se obtuvo entre los que piensan que
se influye poco o nada, no obstante, ante el cuestionamiento de si le toca o no al
ciudadano hacer algo respecto a la solucion de los problemas que lo atafien, el
resultado es verdaderamente alentador, ya que un promedio entre siete y ocho de

cada 10 ciudadanos respondieron afirmativamente.

Por lo anterior, es importante dar a conocer experiencias exitosas en materia de
participacion ciudadana, como el programa Aval Ciudadano de la Secretaria de
Salud, que ha logrado beneficios tangibles para la poblacién y ha conseguido
recuperar su confianza paulatinamente; lo cual se demuestra en los resultados de
los indicadores de trato digno, asi como en la mejora de la calidad en los procesos
de atencién al usuario y por ultimo en mejoras en equipamiento e infraestructura

de las unidades médicas.

Asi pues, es importante sefialar que aun queda mucho por hacer, ya que si bien
es cierto que existen mecanismos consolidados como el Aval Ciudadano, aun
existen otras areas y ambitos desprotegidos o con una participacion ciudadana
incipiente, por lo que no se deben echar las campanas al vuelo y se debe
continuar trabajando arduamente dia con dia para ir ganado cada vez mas
espacios que propicien la participacién y el involucramiento de los ciudadanos en

el quehacer gubernamental.

De esta manera, se concluye que la participacidn ciudadana es una herramienta
fundamental para que exista una comunicacion eficiente entre el gobierno y la
sociedad, en este caso particular, entre los usuarios y los servicios de salud que

permita obtener resultados en favor de la poblacion.
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Anexos
1. Formato de Acta de Instalacion de Avales Ciudadanos

ACTA DE INSTALACION DE
AVALES CIUDADANOS

CONSTRUIR CIUDADANIA EN
SALUD:

AVAL CIUDADANO

Estado:

Fecha de Instalacion:

Fecha de Actualizacion:

Jurisdiccion Sanitaria:
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Nota: Debera realizarse un Acta por Aval instalado
Datos de Identificacion del Aval

Nombre de la organizacion o asociacion: (Organizaciones No Gubernamentales,
Organizaciones de la Sociedad Civil, Asociaciones Civiles, Instituciones de Asistencia Privada,
Universidades, Otras instituciones Educativas, Grupos y Asociados Juridicamente no Constituidos que se
agrupan para Aval Ciudadano, Empresas Privadas y Otros.

Nombre de los avales que representan a la organizaciéon

Nombre(s) del Aval(es) que se constituyen a titulo individual

Direccién y/o correo electrénico para correspondencia:

Unidad de saluden la que ejerceran su misién como Aval(es) ciudadanos

ACTA
Lugar: Asistentes a la toma de protesta:
[ ]
Fecha: °
[ ]
[ ]
[ ]

El aval(es) que al efecto se constituye acepta el siguiente:

ESTATUTO
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a.- Objetivo General: Lograr que las organizaciones de la sociedad civil sean el enlace entre
las instituciones y los usuarios de los servicios de salud y sus voceros respecto a la calidad
percibida de la atencion.

b.- Objetivos Especificos:

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

Consolidar el Aval Ciudadano: Fortalecer institucionalmente la figura de Aval
Ciudadano en el Sistema de Salud.

Contar con organizaciones de salud que proporcionen espacios de voz: Generar
compromisos que propicien una participacion mas amplia de la ciudadania para
contribuir a mejorar la calidad de los servicios de salud.

c.- Funciones que desarrollara el Aval Ciudadano en (Nombre de la Unidad Médica)

a.

Realizar encuestas a los usuarios de las unidades médicas y a los profesionales de la
salud, para conocer la opinién de los usuarios en relaciéon a la calidad percibida. Su
mision es escuchar a los pacientes y a las familias;

Difundir los Derechos Generales de los Pacientes, promoviendo su exigibilidad y su
tutela, procurando que las organizaciones de salud aprendan a escuchar la voz de los
usuarios;

Realizar propuestas de mejora y establecer compromisos con los responsables de la
unidad médica y su personal para mejorar la calidad en la atencién de los servicios de
salud, a través de la Carta Compromiso al Ciudadano y efectuar el seguimiento de los
compromisos hasta lograr su cumplimiento;

Solicitar y recibir informacion sobre los proyectos de calidad y seguridad de los
pacientes que se desarrollan en la unidad médica;

Participar en el CECAS y en el COCASEP cuando se incluyan en el orden del dia
aspectos que afecten a la participacion ciudadana en salud.

Participar en las Comisiones de Trabajo, Organizacion y Funcionamiento del Programa
de Estimulos a la Calidad del Desempeio para el Personal de Salud.

Avalar la transparencia del ejercicio de los recursos asignados a las unidades
ganadoras de los Compromisos de Calidad mediante Acuerdos de Gestidn, Proyectos
de Capacitacion, publicaciones e investigacion operativa en Calidad, Premio Nacional
de Calidad en Salud, Premio Nacional a la Innovacién en Calidad en Salud y
Reconocimiento a la Memoria anual del Comité de Calidad y Seguridad del Paciente
de SICALIDAD.

Aquellas que se deriven de otras disposiciones aplicables en la materia.

d.- Compromisos

Del Aval Ciudadano:

Constituirse como representante independiente de la sociedad civil.
Realizar sus acciones bajo los lineamientos de SICALIDAD, con recursos humanos y
financieros propios.

De la Unidad de Salud con el Aval Ciudadano:

Capacitacion permanente a los Avales Ciudadanos.

Proporcionarles la identificaciéon que los acredite como Avales.

Presentar a los avales con todo el personal de la unidad de salud en donde realizan
su tarea, para que tengan libre acceso.

Proporcionar el material necesario para realizar las encuestas y entrevistas.
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Facilitar que se celebren periédicamente reuniones de trabajo con el equipo directivo
de los establecimientos médicos, para suscribir la carta compromiso.

Proporcionar un espacio dentro de la unidad médica para la presentacién de los
resultados obtenidos en las encuestas y entrevistas por los Avales Ciudadanos.
Difundir las recomendaciones del Aval Ciudadano en relaciéon a la mejora de la
calidad y seguridad del paciente.

Proporcionar informacion al Aval Ciudadano sobre el Plan de Mejora Continua para la
Calidad y Seguridad del Paciente y todas aquellas iniciativas de mejora continua que
se adopten.

Evaluar el grado de satisfaccion de los Avales Ciudadanos para  detectar
oportunidades de mejora en su desempefio.

Reconocer e incentivar el compromiso por la mejora de la calidad y seguridad de los
pacientes que de forma altruista desarrollan los Avales Ciudadanos.

Designar como interlocutor del aval ciudadano, al Gestor de Calidad.

Los Gestores de Calidad en colaboracién con su Responsable Estatal de Calidad o

Enlace Institucional de Calidad, deberan difundir la figura del Aval Ciudadano.
e Bajo ningun concepto los Avales Constituidos, podran recibir contribucion o
compensacion econémica por el desarrollo de sus actividades como Aval Ciudadano.

e.- Vigencia

El Aval Ciudadano iniciara sus actividades a partir de la fecha de instalacion.

Se da por concluida la presente acta de instalacion firmandola en cada una de sus hojas los
directivos de los servicios de salud y el Aval Ciudadano que se instala.

UNIDAD MEDICA

Por la Unidad Médica donde se
instala el aval:

Nombre:
Cargo:

Firma:

El Secretario de Salud o Autoridad
de Salud

Nombre:

Firma:

AVAL CIUDADANO

Por el aval ciudadano instalado:

Nombre:

Firma:

El Director General de Calidad y

Educacién en Salud (a nivel federal)
Uso exclusivo de la DGCES.

Nombre:

Firma:

TESTIGOS

e Se firmaran 3 ejemplares del Acta de Instalacién que debera remitirse para su registro a la Direccion
General de Calidad y Educacién en Salud.
o Elregistro del Acta de Instalacion permitira expedir el reconocimiento federal a los avales constituido
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2. Formato de Recoleccion de datos F1-TD02
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3. Formato de Trato Digno F2-TD02
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4. Formato de Guia de Cotejo para el Monitoreo Ciudadano F2/AC03
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5. Formato de Carta Compromiso SICALIDAD/AC-CC/08

SICALIDADIAC-CCI08
S CARTA COMPROMISO Pefiodo Evaliado
CALIDAD
Construir Ciudadania en Salud AL ClU DADANO
Estado:
Jurisdiccion Sanitaria o
Nombre de la Unidad Médica: Delegacion:
Nombre delresponsable de la
Unidad Médica:
COMPROMISOS DEL DIRECTOR DE LA UNIDAD MEDICA- AVAL CIUDADANQ
Arggﬂ%w:r'tcuanr:g; gz;ramtgjg'r%m Compromisos de mejora que adopta Respon_sahle Fecha para Fecha para
- el establecimiento de salud de coordinar el o concluir el .
detectada por el Aval Cluqadano +Qué se va a hacer y como se cumplimiento |n|uare_| compromiso Observaciones
(‘u’erapartagom?ejdut-"i la Guia de hara? del COMPromiso
COMpromiso
1
2
3
4
5

La presentecarta compromisose fimna portriplicado, una para cada una de |as partes y |a tercera para el gestor de calidad de |a jurisdiccion u hospital en |a ciudad de
celdia__ de de?0_ .

Ls Cana Compromiso 3l Cisdadano tiens como propdsito recuperar |3 confianza civdadana 3l ofrecer respussta a lss sugerencias de mejora presentadas por el Aval Civdsdsno. Permite impulsar lz

mejora continua de |3 calidad en los servicios de salud, mediante &l andlisis d 5 presentados por 2| Aval Ciudadano, obtenidos de su intervencidn.

Es unz hemramis 2 cumple dos funciones: externs, como elemento de comunicacion y seguimiento al cumplimisnte de compromisos frente 3 los usuarios v &l Aval Ciudadano, & intems mediante la

cual el personal de salud representado por el Director o Responsable, asume el encargo de trabajar en equipo para mejorar los servicios.

MOTA: 52 pueden registrar mas de 5 compromisos agregando renglones al formato

Director o Responsable de la Unidad Aval Ciudadano
Médica
Nombre y Firma: Nombre y Firma:
Cargo: Organizacion:

1. Carta compromiso como parte del proyecto “Construir Ciudadania en
Salud: Aval Ciudadano”

a. La Carta Compromiso es el resultado de la aplicacion de los instrumentos
(Formato de Trato Digno, Guia de Cotejo y Verificacion de Instalaciones) que
utiliza el Aval Ciudadano para conocer la opinion de los pacientes y familiares, en
relacion al trato que reciben de los prestadores de los servicios de salud.

b. Tiene como propdsito ofrecer respuesta a las sugerencias de mejora presentadas
por el Aval Ciudadano.

c. En una reunién de trabajo el Aval Ciudadano presenta al responsable de la unidad
médica y al personal del servicio evaluado (consulta externa, urgencias u
hospitalizaciéon) los resultados de la aplicacion de encuestas a pacientes y
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familiares y sus sugerencias de mejora establecidas en el apartado 7 de la Guia
de Cotejo.

d. Una vez que el responsable de la unidad médica conjuntamente con su equipo de
trabajo analiza las sugerencias de mejora que el Aval Ciudadano propone,
establece los compromisos a cumplir.

e. La Carta Compromiso entra en vigor a partir de la fecha en que la firmen ambas
partes.

2. Aspectos que deben incluirse a la carta compromiso

a. Acuerdos referidos a las observaciones, resultados de la Encuesta de Trato Digno
y de la Guia de Cotejo, asi como de otros problemas que haya encontrado el aval
ciudadano en sus visitas y entrevistas con usuarios y familiares de la unidad
médica.

b. Se recomienda no incluir mas de cinco compromisos.

3. Seguimiento

a. La unidad médica se compromete de acuerdo a las sugerencias de mejora
propuestas por el Aval Ciudadano y en base a un analisis del responsable de la
unidad médica y su equipo de trabajo a realizar y cumplir los compromisos
establecidos en esta “Carta compromiso” con la finalidad de contribuir en la mejora
de la calidad de la atencion y la prestacién de los servicios de salud a los usuarios.

b. La unidad médica se compromete a presentar avances bimestrales al Aval
Ciudadano hasta el cumplimiento de las actividades comprometidas de acuerdo a
las fechas establecidas.

c. El Aval Ciudadano dara seguimiento de manera bimestral a los compromisos
establecidos por la unidad, solicitando en todos los casos la evidencia fisica y/o
documentada hasta su cumplimiento.
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6. Experiencia Exitosa 1: “Adecuaciéon del Médulo Mater en respuesta a
los compromisos firmados por el Aval Ciudadano en el Hospital
General Dr. José G. Parres de Cuernavaca, Morelos”
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7. Experiencia Exitosa 2: “Mejorar el Tiempo de Espera y el Trato Digno
en el Servicio de Urgencias del Hospital General de México”

Informe

Aval Ciudadano

Resultados y recomendaciones

Monitoreo de Indicadores de Trato Digno
Unidad de Urgencias

Hospital General de México

Cruzada Nacional por la Calidad de la Atencion de los
Servicios de Salud, SSA

ACTIVIDADES DE MEJORA CONTEMPLADAS EN LA CARTA COMPROMISO ANTE EL AVAL CIUDADANO DEL

HOSPITAL GENERAL DE MEXICO DEL QUINTO MONITOREO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

FECHA DE
COMPROMISO

ACCION

La Subdireccion de
Enfermeria y el Servicio de
Urgencias implementaran
las acciones necesarias para
mejorar  los tiempos de
espera y que estos se vean
reflejados en el reporte del
segundo cuatrimestre del
2010 en el Sistema Nacional
de Indicadores en Salud.

Subdireccion de
Enfermeria y Jefe de
Servicio de Urgencias

Permanente

El servicio de urgencias emprendid una sere
de acciones, que permitieron mejorar los
tiempos de espera, se paso de 26 minutos en
el primer cuatrimestre a 16 minutos para el
segundo cuatrimestre, quedando un minuto
arriba del tiempo estandar que se de 15
minutos, tambien se mejord el Porcentaje de
usuarios que esperan tiempo estandar para
recibir atencién en un 15% al tener 60% par
el primer cuatrimestre a 75% para los meses
de mayo a agosto de 2010.

Tomando en cuenta la semafonizacion
establecida por el Sistema Nacional de
Indicadores en Salud el indice de Trato
Digno en Segundo Nivel Urgencias, este
paso de semaforo amarillo para los meses de
enero a abril a verde par el udlimo
cuatrimestre de 2010.

Dichos resultados se puede consultar en la
pagina electronica de la Direccion General de
Calidad y Educacion en Salud, en el Sistema
MNacional de Indicadores en Salud.
(hitp-//dgces salud gob mx/INDICASIl/consult
a.php)
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8. Experiencia Exitosa 3: “Mejora de la calidad de la atencion del servicio
de urgencias en el Hospital General de Culiacan, Dr. Bernardo J.
Gastellum”

106




107




108




109




110




	Portada 
	Índice Temático  
	Introducción  
	Capítulo 1. Comunicación y Gobierno. La Participación Ciudadana en México  
	Capítulo 2. El Programa Aval Ciudadano de la Secretaría de Salud Como Medio de
Comunicación Entre la Ciudadanía y los Servicios de Salud 
	Capítulo 3. Resultados. Los Beneficios de una Comunicación Eficiente Entre los Servicios de
Salud y sus Usuarios  
	Consideraciones Finales  
	Fuentes de Consulta  
	Anexos  

