
Capacitación

Aval Ciudadano

Dirección General de Calidad y Educación en Salud 



La participación ciudadana en los servicios de salud permite a
los miembros de algunas organizaciones sociales contribuir
voluntariamente a un proceso de diálogo entre la sociedad y los
Servicios de Salud.

Conjunto de disposiciones y acciones que proponen, facilitan,
regulan y hacen efectiva la intervención de los ciudadanos en
actividades de la administración pública que los afectan, sin
integrarse en las estructuras institucionales.

Participación Ciudadana



El Aval Ciudadano es un mecanismo de participación ciudadana que evalúa la percepción

de los usuarios respecto a la atención médica y del trato otorgado por parte de las

instituciones prestadoras de Servicios de Salud, con el fin de coadyuvar en la mejora del

Trato Digno y la calidad en los servicios que brindan. En forma independiente y responsable

contribuye a evaluar los Servicios de Salud, ayudando a las instituciones a mejorar la

confianza de los usuarios.

Definición



Los avales ciudadanos son los enlaces entre las instituciones y los usuarios de los Servicios de

Salud, esto genera un vínculo democrático, en donde la sociedad civil expresa su voz y opinión

respecto a la calidad interpersonal de la atención y el Trato Digno.

Avalar la transparencia de la información que emite el Establecimiento de Atención Médica

referente a la Satisfacción, Trato Adecuado y Digno, mediante la participación de la

ciudadanía en la evaluación y mejora de la Calidad de los Servicios de Salud.

Objetivo 



Avalar las acciones que realizan las instituciones del
Sector Salud, para ayudar a mejorar el trato adecuado
y digno en los servicios que se brinda a los usuarios.

El Aval Ciudadano en forma independiente y
responsable contribuye a evaluar los servicios de
salud, ayudando a las Instituciones a obtener la
confianza de la sociedad civil en cuanto a la calidad de
los servicios de salud que se brindan.

Propósito



Es la valoración realizada por
los pacientes y sus familiares o
acompañantes, en relación al
tiempo de espera, trato
recibido (información recibida
y confort), atendiendo sus
expectativas y valores.

Satisfacción de los 
usuarios

Calidad percibida



Usuarios Unidades de
Atención Médica

Cartas 
Compromiso

Encuestas

Comunicación

Aval Ciudadano



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

La información que se le proporciona al usuario sobre la situación por 
la que acude a los Servicios de Salud debe ser completa, veraz, 
oportuna y entendida por el paciente, usuario o acompañante.

Los usuario de los Servicios de Salud deben recibir un trato amable 
para una relación personal de salud - usuario de la máxima calidad 
humana.

Trato Adecuado y Digno



Los diferentes valores, costumbres

ideologías y religiones deben ser

respetados.

Comprender el momento por el que

está pasando el individuo que

acude a los Servicios de Salud.

Somos individuos diferentes con

derecho a pensar y reaccionar de

acuerdo a nuestra manera particular.

Trato Adecuado y Digno



• Respetar su dignidad y autonomía.
• Garantizar la confidencialidad de la

información generada en la relación
personal de salud - usuario.

• Ofrecer un Trato Digno a los usuarios.

Importancia del respeto a los 

derechos de los pacientes



OBJETIVOS Y FUNCIONES DEL 
AVAL CIUDADANO



• Generar nuevas iniciativas que propicien una
participación más amplia de la ciudadanía, en la
búsqueda de la calidad óptima de los Servicios de
Salud.

• Participar en la identificación de necesidades y
expectativas de mejoras de calidad de los
Servicios de Salud para una mejor atención de los
usuarios.

• Contribuir a generar transparencia de la
información y resultados en materia de Trato Digno
emitidos por las Instituciones de Salud.

• Participar con autoridades y personal de salud en
la toma de decisiones, para mejorar el Trato
Digno en las Instituciones de Salud.

• Contribuir a mejorar la confianza del paciente y la
ciudadanía en las Instituciones de Salud.

• Contribuir en la difusión de la información
dirigida a los usuarios de los servicios y a la
población en general, en materia de Trato Digno,
de derechos y responsabilidades de los
pacientes.

Funciones del Aval Ciudadano



El individuo adquiere nuevos conocimientos a través de experiencias compartidas con otros y de esta
manera gana autoestima y confianza a la hora de exigir un trato digno y de proponer mejoras.

Una sociedad civil organizada fomenta la participación ciudadana en situaciones concretas, como la
mejora de los servicios de salud que le son prioritarios.

Los servicios de salud aprenden a escuchar la opinión ciudadana y responden a las necesidades
planteadas, enriqueciendo y mejorando la calidad de la atención.

Los servicios de salud adoptan las mismas pautas democráticas exhibidas por la ciudadanía y
empiezan a tomar decisiones compartidas entre las autoridades y el personal operativo.

La ciudadanía asume el poder de decisión y aprende a negociar las acciones necesarias para efectuar
las mejoras; con ello se maximizan las sinergias entre individuo, sociedad civil organizada y servicios de
salud.

Beneficios



1. Aplicar la “Encuesta de Satisfacción, Trato Adecuado y Digno” a una
muestra aleatoria de usuarios que se encuentren en las Unidades
Médicas, con el fin de conocer su opinión en relación al trato recibido
en los servicios.

2. Aplicar el “Formato de Monitoreo Ciudadano (Sugerencias de Mejora
y Seguimiento a Carta Compromiso)” una vez cada cuatrimestre.

3. Recabar las “Sugerencias de los usuarios para mejorar la calidad en
la atención” en el apartado específico del Formato para el Monitoreo
Ciudadano (Sugerencias de Mejora y Seguimiento a Carta
Compromiso).

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

Funciones



5. Difundir los Derechos Generales y las Responsabilidades de los
Pacientes.

6. Canalizar al Sistema Unificado de Gestión (SUG) a los usuarios que lo
requieran.

7. Realizar propuestas de mejora en el Formato para el Monitoreo
Ciudadano, en relación a los resultados de lo observado y recabado por
el Aval Ciudadano durante el monitoreo.

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

9. Recibir la “Carta Compromiso” elaborada por el Responsable de la
Unidad Médica, atendiendo las sugerencias emitidas por el Aval
Ciudadano.

Funciones



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

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

12. Participar en la apertura del buzón del SUG. El Aval Ciudadano debe conocer el
calendario de apertura del buzón, y en la medida de lo posible deberá estar presente
en la apertura del buzón una vez al mes, de no contar con el tiempo necesario, se le
pedirá que asista por lo menos una vez durante el cuatrimestre.

Funciones



Elaborar un programa anual de 
actividades que contemple el 
seguimiento a las actividades de los 
Avales Ciudadanos locales y 
jurisdiccionales.

Mantener comunicación con los Avales 
Ciudadanos jurisdiccionales y de las 
unidades médicas para el conocimiento 
de sus logros y restricciones, 
identificando experiencias exitosas y 
noticias relevantes de la jurisdicción para 
los Avales Ciudadanos del Sector Salud.

Promover entre el personal de las 
unidades médicas, las funciones de los 
Avales Ciudadanos y los lineamientos 
que los regulan. 

Capacitar y asesorar a los Avales 
Ciudadanos locales y jurisdiccionales 
sobre sus actividades. 

Funciones adicionales del 
Aval Ciudadano Jurisdiccional



Establecer comunicación con el 
Responsable Estatal o Institucional 
de Aval Ciudadano y el Responsable 
Estatal o Institucional de Calidad 
para darles a conocer el estado de los 
Avales Ciudadanos de la entidad. 

Participar en el Comité Estatal de 
Calidad por lo menos en una sesión 
al año, en donde presentará los 
avances de la operación del Aval 
Ciudadano en las unidades de 
atención médica del estado

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

Establecer comunicación con los 
Avales Ciudadanos estatales para 
darles a conocer el estado de los 
Avales Ciudadanos de la entidad. 

Funciones adicionales del 
Aval Ciudadano Jurisdiccional



IMPLEMENTACIÓN DEL AVAL 
CIUDADANO



Convocatoria y 

selección de 

Avales

Conocimiento del 

Aval y aceptación

Firma del acta 

de instalación y 

entrega de 

reconocimiento

Definición de funciones  

y responsabilidades

Capacitación sobre el 

monitoreo del Aval 

Ciudadano

•Recoge 

información

•Analiza datos

Formula 

propuestas  de 

mejora

Firma de Carta 

Compromiso

Seguimiento de 

la Carta 

Compromiso al 

Ciudadano

Reconocimiento 

del Aval a la 

Unidad

AVAL CIUDADANO

Puesta en práctica 

del monitoreo 

ciudadano: 

1
2

3

4

5

6

7

8

9

10



MONITOREO  CIUDADANO



Es la medición independiente, sistemática y planificada de la percepción
ciudadana sobre el Trato Digno recibido en los Servicios de Salud, con el objeto
de tomar decisiones que permitan mejorarlos como parte del desarrollo de la
cultura de calidad de los Servicios de Salud.

Monitoreo Ciudadano



Frecuencia de Monitoreo Ciudadano

Primer Cuatrimestre Enero - Abril

Segundo Cuatrimestre Mayo-Agosto

Tercer Cuatrimestre Septiembre-Diciembre

La frecuencia de la aplicación del Monitoreo Ciudadano es cuatrimestral y está
dirigida a que los Avales Ciudadanos identifiquen áreas de oportunidad para
contribuir con las unidades médicas a la mejora de la calidad y el trato,
mediante sus sugerencias. Los cuatrimestres se dividen de la siguiente manera:

Es decir, el total de encuestas que aplicará el Aval Ciudadano será de acuerdo al siguiente cuadro:

Tipo de Unidad 
Total de encuestas a aplicar por el Aval 
Ciudadano en el cuatrimestre en curso

Urbana 140 
Rural 36 

Monitoreo Ciudadano



 Aplicación de Encuestas de Satisfacción, Trato Adecuado y Digno.
 Aplicación del Formato para el Monitoreo Ciudadano (Sugerencias de Mejora y

Seguimiento a Carta Compromiso).
 Captación de las sugerencias de los usuarios en el apartado correspondiente

del Formato para el Monitoreo Ciudadano (Sugerencias de Mejora y
Seguimiento a Carta Compromiso).

 Verificación del estado de la sala de espera, sanitarios y consultorios.
 Entrega de Sugerencias de Mejora de la Calidad de los Servicios al Responsable

de la Unidad Médica.
 Firma de la Carta Compromiso con el Responsable de la Unidad Médica.
 Seguimiento a la Carta Compromiso firmada el cuatrimestre anterior.

Actividades del Monitoreo 
Ciudadano



Ser el enlace de la Unidad Médica y el 
Aval Ciudadano, proporcionando las 

herramientas necesarias para su 
funcionamiento: Formatos para 
realizar el Monitoreo Ciudadano, 

información del Monitoreo 
Institucional, espacio para difundir los 
resultados del monitoreo, credencial 

de Aval Ciudadano.

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

Médica.

Redactar la Carta Compromiso que 
surja de dicho análisis sobre las 

tareas que son factibles de llevar a 
cabo, canalizar y gestionar las 
restantes sugerencias ante las 

personas o niveles correspondientes.

Dar cumplimiento a la Carta 
Compromiso.

Apoyo de las Instituciones de 
Salud al Aval Ciudadano 



Diálogo constante con los Avales 
Ciudadanos sobre las cuestiones que 

deriven del Monitoreo Ciudadano. 

Comunicar al Aval Ciudadano el 
calendario de apertura del Buzón del 

SUG programado en la Unidad 
Médica. 

Enviar a la jurisdicción copia de la 
información resultante del 

Monitoreo Ciudadano (Concentrado 
de la Encuesta de Satisfacción, Trato 
Adecuado y Digno), así como copia 

del Formato para el Monitoreo 
Ciudadano (Sugerencias de Mejora y 
Seguimiento a Carta Compromiso)

Informar periódicamente a los 
usuarios y personal de salud sobre 
los resultados, tanto del Monitoreo 
Institucional y la participación del 

Aval Ciudadano

Apoyo de las Instituciones de 
Salud al Aval Ciudadano 





INSTRUMENTOS DEL 
AVAL CIUDADANO



Consulta Externa Urgencias Hospitalización

Encuesta de Satisfacción, Trato 
Adecuado y Digno

http://www.calidad.salud.gob.mx/site/calidad/encuesta_satisfaccion_trato_digno.html

http://www.calidad.salud.gob.mx/site/calidad/encuesta_satisfaccion_trato_digno.html


Medir la satisfacción de los

usuarios y la calidad percibida

del trato adecuado y digno

recibido en los Establecimientos

de Atención Médica.

Objetivo de la Encuesta de Satisfacción, 
Trato y Digno



Servicios de aplicación de Encuestas



Secciones de 
la encuesta



- Sección I: Datos del Establecimiento, se deben registrar los datos generales que permitan
identificar en qué Hospital/Clínica/Centro de Salud se lleva a cabo la encuesta. Escribir los datos con
letra legible, de molde y no dejar espacios sin llenar.

- Sección II: Datos del entrevistado, se especifican algunos datos sociodemográficos (turno de
atención, sexo, tipo de seguridad social, edad del entrevistado y si éste es paciente o no, es decir, la
persona a la que se le aplica la encuesta puede ser paciente, familiar o acompañante).

- Sección III: Preguntas, el Aval Ciudadano debe realizar las preguntas directamente al paciente,
familiar o acompañante. Es la parte más importante de la encuesta, ya que se investigan los
aspectos relacionados con la satisfacción y el trato que el paciente recibió durante su visita a la
unidad.

- Sección IV: Firmas, deberá firmar tanto el Aval Ciudadano o Institucional como el Responsable de
la Unidad, con el fin de validar la información registrada en el documento.

Secciones de la Encuesta



Sección I: 
Datos del 

Establecimiento

Sección II: 
Datos del entrevistado

Secciones de la Encuesta



Sección III: 
Preguntas

Sección IV:
Firmas

Secciones de la Encuesta



Las opciones de respuesta 
de la segunda columna, 
están compuestas por dos 
o más opciones, verificar 
que la opción que nos 
están dando es la que 
estamos seleccionando.

La encuesta tiene 

un formato 

vertical, es decir, 

las preguntas se 

leen de arriba 

hacia abajo
Marque con una 
palomita () la opción 
de respuestas que haya 
elegido el entrevistado.  

Opciones 
de 

respuestas

Preguntas



Verifique que la opción de respuesta que
haya elegido el entrevistado () este en el
inciso de respuesta seleccionado por el
usuario con el número de entrevistado que
tenemos.

Los formatos tienen 25 columnas, cada una 
representa un paciente (o acompañante).

Utilice el número de hojas que sea necesario 
para completar la muestra. 





Cuando se llene el formato con las 25 entrevistas, es necesario sumar de manera

horizontal (de lado a lado) el total de palomitas (), para colocar en la columna Total

la cifra correspondiente.

En cada pregunta, sumando los totales de cada opción, debe sumar 25

   9
 

 
 

 
  



 10


     6



Los Establecimientos de Atención Medica de primer nivel que solamente otorgan

servicio de Consulta Externa, deben realizar el siguiente número de encuestas

totales:

Monitoreo 
Institucional

Monitoreo 
Ciudadano

Urbano Rural Urbano Rural

140 96 140 36

Unidades de Primer Nivel de 
Atención Médica



Cuando se concluye la

etapa de realización de

encuestas, se tiene que

sumar cada renglón

para obtener el total de

respuestas para cada

una de las opciones del

formato.

Resultados de 
las encuestas



LLENADO DE LOS CONCENTRADOS 
DE LA ENCUESTA



Sección I: 
Datos de 

identificación del 
establecimiento
(unidad médica)

Sección II: 
Datos del 

entrevistado 

Sección III: 
Preguntas 

(Primera parte)

Elaboración 
de 

concentrados

http://www.calidad.salud.gob.mx/site/calidad/encuesta_satisfaccion_trato_digno.html

http://www.calidad.salud.gob.mx/site/calidad/encuesta_satisfaccion_trato_digno.html


Sección III: 
Preguntas  

(Segunda parte)

Sección IV: 
Firmas 



Con la columna de Total de

la Hoja de Entrevistados de

la Encuesta de Satisfacción,

Trato Adecuado y Digno,

llenamos cada una de las

columnas del formato de

Concentrado de la Encuesta

de Satisfacción, Trato

Adecuado y Digno.

Elaboración 
de 

concentrados

Hoja de 
Concentrado 

Hoja de 
Entrevistados 

Encuesta de Satisfacción, 
Trato Adecuado y Digno 



Una vez que se ha completado

el total de columnas del

Concentrado, se suma de

manera horizontal para obtener

el Gran total. Esta columna es la

que se ocupa para llenar el

sistema web del Sistema de la

Encuesta de Satisfacción Trato

Adecuado y Digno (SESTAD).

En caso de que no se llenen

todas las columnas se pone una

línea diagonal para invalidar el

uso de esos espacios.

Línea para invalidar

Totales por hoja Gran total

Llenado de 
concentrados



LLENADO DEL FORMATO PARA EL 
MONITOREO CIUDADANO 



El Formato para el Monitoreo
Ciudadano (Sugerencias de
Mejora y Seguimiento a Carta
Compromiso), constituye un
instrumento que fomenta el
diálogo entre el Aval Ciudadano y
el personal del establecimiento
de Atención Médica, con el fin de
tomar decisiones conjuntas para
la mejora del trato digno.

Formato para el 
Monitoreo Ciudadano 

http://www.calidad.salud.gob.mx/site/calidad/docs/formato_monitoreo_ciudadano.pdf

http://www.calidad.salud.gob.mx/site/calidad/docs/formato_monitoreo_ciudadano.pdf


Sección I: Datos de Identificación del 
Establecimiento (Unidad Médica/ Hospital)

Secciones del Formato



x P x P P 3

P x P x P 3

No.

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

P

P P

P

P

P

P P P

P

P P

P

1

3

2

1

Que nos den fichas con hora de consultaLa amabilidad del personal de enferemería

P P

El tiempo en que tardaron en atenderme

CONFORT DE LAS INSTALACIONES

SECCIÓN II. Identificación de Sugerencias derivado de revisión por parte del Aval Ciudadano 

1

1

Total

0

0

Sección II: Identificación de Oportunidades de Mejora
derivado de la revisión por parte del Aval Ciudadano

Secciones del Formato

Se verifica la difusión de los
Derechos Generales de los
Pacientes y de los resultados
de calidad obtenidos por el
Aval Ciudadano.
Se pregunta directamente a
los usuarios lo que les gusta o
no de la unidad, así como
sugerencias de mejora.
Se revisa el confort de las
instalaciones.



Sugerencias de los Usuarios para Mejorar el Trato Digno y las Instalaciones 

¿Qué es lo que SI le gusta de la 
unidad?  

¿Qué es lo que NO le gusta de la 
unidad? 

¿Cómo sugiere que se mejore?

1 . La amabilidad del médico . 1 . Se tardaron 3 horas en atenderme. 1 . Que cada ficha tenga un horario.

2 . Que no me cobran la consulta.
2 . El personal de archivo es grosero y 
trata mal.

2 . Que se capacite o cambie al 
personal de archivo.

3 . La atención. 3 . La unidad está muy sucia.
3 . Que limpien cada que sea necesario 
la unidad médica.

4 . Nada. 
4. Que la entrada de la puerta está 
obstruida por el bote de basura.

4 . Que cambien de sitio el bote de 
basura. 

5 . Que me pone atención el médico. 
5 . Que no sirve el aparato de rayos X y 
hay que conseguir por fuera las placas. 

5 . Que se mande a reparar el aparato 
de rayos X.

6 . Me revisaron bien y me recetaron 
mis medicamentos. 

6 . Que se tardaron mucho y hay pocas 
sillas para sentarse.

6 . Que se consigan más sillas para los 
usuarios.

7 . Que me atendieron. 
7 . No había medicamentos y los tengo 
que comprar. 

7 . Que se soliciten los medicamentos 
para que nos los puedan dar. 

8 . El médico es amable. 8 . Todo me gusta. 8 . Ninguna. 

9 . Que tengo Atención Médica. 
9 . El médico no me dejó explicarle que 
me dolía. 

9 . Que el médico me ponga atención y 
me deje explicarle s lo que siento. 

10 . Nada.
10 . No entendí lo que me dijo el 
médico. 

10 . Que me hablen  con palabras que 
pueda entender. 

Ejemplo



x P x P P 3

P x P x P 3

No.

1

2
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P
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Que nos den fichas con hora de consultaLa amabilidad del personal de enferemería

P P

El tiempo en que tardaron en atenderme

CONFORT DE LAS INSTALACIONES

SECCIÓN II. Identificación de Sugerencias derivado de revisión por parte del Aval Ciudadano 

1

1

Total

0

0

Se revisa el confort de las instalaciones, colocando una “()” en donde se 
requiera mejorar el servicio.

Secciones del Formato



Sección III: Identificación de Áreas de Oportunidad derivado de los
Resultados de la Aplicación de la Encuesta.

Secciones del Formato

Para el llenado de esta sección se requiere que el Aval Ciudadano revise sus resultados de
la Encuesta de Trato Adecuado y Digno.



Sección IV: Sugerencias de Mejora emitidas por el Aval Ciudadano.

En este apartado, el Aval Ciudadano emite sugerencias de mejora, basándose en los
resultados de la Encuesta de Trato Adecuado y Digno y de la aplicación del Formato para el
Monitoreo Ciudadano.

1

2

3

4

5

Área o tema que suguiere se mejore ¿Cómo sugiere que se mejore? Describa una actividad específica, que pueda verificarse

Secciones del Formato



El monitoreo ciudadano concluye con la entrega de las Sugerencias de Mejora detectadas por
el Aval Ciudadano durante la aplicación de la Encuesta de Trato Adecuado y Digno, derivadas
de sus visitas. El aval utilizará el apartado correspondiente en el Formato de Verificación y
Sugerencias, tomando en consideración lo siguiente:

Las sugerencias realizadas por los usuarios de la unidad médica.
El estado en que se encuentran las instalaciones.
Necesidades de los usuarios de la unidad médica detectadas en el buzón y el módulo de
atención del Sistema Unificado de Gestión, que puedan resolverse en la misma unidad
médica, en el caso de que existan.

Sugerencias de Mejora del
Aval Ciudadano



Sugerencias de Mejora del Aval Ciudadano : Tomar en consideración lo detectado en sus visitas

Área o Aspecto a Mejorar Describa su propuesta de mejora

1 .  Tiempo de Espera
1 . Entregar fichas con horarios establecidos para pasar a 

consulta.

2 . Claridad de la información. 
2 . Dar una capacitación al personal de la unidad para que 

sea más claro en el lenguaje que utiliza con los pacientes. 

3 . Trato Digno. 
3 . Capacitar al personal de la unidad sobre el trato digno 

y derechos humanos. 

4. Sala de espera de urgencias.
4. Conseguir recursos para comprar sillas para los 

pacientes. 

5 . Rayos x. 5 . Solicitar la reparación del aparato de rayos X. 

6 . Sala de espera de urgencias. 
6 . Que se quiten los botes de basura que obstruyen el 

libre acceso a la sala de espera de urgencias. 

7 . Limpieza en sala de espera de urgencias. 
7 . Que el personal asignado limpie continuamente la sala 

de espera para que se vea agradable. 

Ejemplo



Sección V: Seguimiento a Carta Compromiso.

En esta sección, el Aval Ciudadano solicita la evidencia del cumplimiento de la Carta Compromiso del
cuatrimestre anterior, revisa la evidencia de manera documentada o física.

No se debe llenar este apartado en el primer cuatrimestre que se aplica el SESTAD, hasta que se firme

la primera Carta Compromiso, se dará seguimiento en el siguiente cuatrimestre.

1
P Ene-Abr May- Ago Sep - Dic P Si No Agendas Bitácoras Constancias Facturas Fotos Informes Listas de 

asistencia

Material Impreso Minutas
P

Otras

2
Ene-Abr P May- Ago Sep - Dic P Si No Agendas Bitácoras Constancias Facturas Fotos Informes Listas de 

asistencia
P

Material Impreso Minutas Otras

3
Ene-Abr May- Ago P Sep - Dic P Si No Agendas Bitácoras Constancias Facturas Fotos Informes Listas de 

asistencia

Material Impreso Minutas Otras

4
Ene-Abr May- Ago Sep - Dic

Si No Agendas Bitácoras Constancias Facturas Fotos Informes Listas de 

asistencia

Material Impreso Minutas Otras

5
Ene-Abr May- Ago Sep - Dic

Si No Agendas Bitácoras Constancias Facturas Fotos Informes Listas de 

asistencia

Material Impreso Minutas Otras

Memorándum u 

oficios

Memorándum u 

oficios

2017 Difundir los Derechos de los Pacientes Memorándum u 

oficios

2018 Arreglar la lampara del baño Memorándum u 

oficios

2017 Comprar botes de basura

P

Memorándum u 

oficios

Secciones del Formato



Nombre y firma del Aval Ciudadano Nombre y firma del responsable de la unidad médica

Se refiere a la difusión de la información obtenida del Monitoreo Ciudadano, a los usuarios de 

los servicios de salud.

Se refiere a las modificaciones estructurales que se realicen en el establecimiento de atención médica

Se refiere a la solictud de reparación o comprar de equipo médico.

Es la única sección que debe llenar el
responsable de la unidad médica u
hospital, o en su caso, el gestor de
calidad. Una vez que el Aval entregó
el Formato con las sugerencias de
mejora, el personal de la unidad las
analiza y establece compromisos que
pueda cumplir en el siguiente
cuatrimestre, a través de la Carta
Compromiso, misma que entrega al
Aval Ciudadano. Con los datos de
esta Carta Compromiso, llena el
apartado VI del Formato para el
Monitoreo Ciudadano.

Secciones del Formato

Sección VI: Establecimiento de Compromisos



CARTA COMPROMISO



Documento que establece los compromisos que asumen los responsables de las unidades
médicas con el Aval Ciudadano para la mejora de la atención, a través de la participación
ciudadana, este documento, resulta de la aplicación de los instrumentos (Encuesta de
Satisfacción, Trato Adecuado y Digno y Formato para el Monitoreo Ciudadano (Sugerencias
de Mejora y Seguimiento a Carta Compromiso) que utiliza el Aval Ciudadano para conocer la
opinión de los usuarios, en relación al trato que reciben de los prestadores de los Servicios de
Salud.

La Carta Compromiso tiene como propósito recuperar la confianza ciudadana, al ofrecer
respuesta a las sugerencias de mejora presentadas por el Aval Ciudadano y permite impulsar
la mejora continua de la calidad de los Servicios de Salud, mediante el análisis de los
resultados presentados por el Aval Ciudadano obtenidos en su intervención.

Carta Compromiso



El Aval Ciudadano entrega su Formato para el Monitoreo Ciudadano (Sugerencias de Mejora y

Seguimiento a Carta Compromiso) en original al Responsable de la Unidad Médica y de ser

posible, analiza las propuestas de mejora junto con el director y deciden conjuntamente las

acciones prioritarias a realizarse; en caso de que no sea posible, el Aval Ciudadano pedirá al

Responsable de la Unidad Médica una cita para que se le haga entrega de la Carta Compromiso,

solicitando una copia de su Formato para el Monitoreo Ciudadano (Sugerencias de Mejora y

Seguimiento a Carta Compromiso) a la Unidad Médica, para el resguardo de la información y

poder realizar la difusión en la Unidad Médica.

Carta Compromiso



La Carta Compromiso es una herramienta que cumple dos funciones:

a) Externa, como elemento de comunicación y seguimiento al cumplimiento de compromisos
frente a los usuarios y al Aval Ciudadano.

b) Interna, mediante la cual el personal de salud representado por el director o responsable,
asume el encargo de trabajar en equipo para mejorar los servicios.

Objetivo 



Carta Compromiso

http://www.calidad.salud.gob.mx/site/calidad/docs/carta_compromiso_alciudadano.pdf

http://www.calidad.salud.gob.mx/site/calidad/docs/carta_compromiso_alciudadano.pdf


a. La Carta Compromiso es el resultado de la aplicación de los instrumentos (Encuesta de Satisfacción Trato
Adecuado y Digno, Formato Monitoreo Ciudadano [Sugerencias de Mejora y Verificación de Instalaciones]) que
utiliza el Aval Ciudadano para conocer la opinión de los pacientes y familiares, en relación al trato que reciben de
los prestadores de los servicios de salud.

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

c. El Aval Ciudadano presenta al responsable de la unidad médica y al personal del servicio evaluado (consulta
externa, urgencias u hospitalización), los resultados de la aplicación de encuestas a pacientes y familiares, así
como las sugerencias de mejora establecidas en la sección IV del Formato Monitoreo Ciudadano.

d. El responsable de la unidad médica analiza en conjunto con su equipo de trabajo las sugerencias de mejora que el
Aval Ciudadano propone, estableciendo los compromisos a cumplir.

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

Carta Compromiso Firmada
con el Aval Ciudadano



a) El responsable de la Unidad y su equipo de trabajo se compromete a realizar y
cumplir los compromisos establecidos en la “Carta Compromiso” con la finalidad de
contribuir en la mejora de la calidad de la atención y la prestación de los servicios de
salud a los usuarios.

b) La Unidad se compromete a presentar avances cuatrimestrales al Aval Ciudadano
hasta el cumplimiento de las actividades comprometidas de acuerdo a las fechas
establecidas.

c) El Aval Ciudadano dará seguimiento de manera cuatrimestral a los compromisos
establecidos por la Unidad, solicitando en todos los casos la evidencia física y/o
documentada hasta su cumplimiento.

Seguimiento



Para dar seguimiento a la Carta Compromiso del cuatrimestre anterior, el Aval Ciudadano revisará las

evidencias documentadas o físicas que dan seguimiento a los acuerdos establecidos en la Carta

Compromiso al Ciudadano y las anotará de manera breve.

Seguimiento de la Carta Compromiso

Acuerdos establecidos en la Carta 
Compromiso del cuatrimestre anterior

Evidencia de que se cumplió el 
compromiso (oficios, fotos, listas)

1. Dar un curso de Derechos Humanos y 
Trato Adecuado y Digno al personal de la 
unidad. 

1. Lista de Asistencia y Fotos de la 
capacitación

2. Imprimir trípticos  de los Derechos 
Generales de los Pacientes para su difusión 2. Se mostraron los trípticos impresos. 

3. Arreglar la llave del baño de mujeres. 3. Se verificó físicamente que la lleve del 
baño de mujeres sirviera. 

4. Implementar fichas con horarios de 
atención.

4. Ya se cuenta con las fichas con el horario 
en que se atenderá al paciente. 

Seguimiento



La Carta Compromiso se realiza por duplicado, un original es para el

Aval Ciudadano y el otro para su resguardo en el Establecimiento de

Atención Médica.

El Responsable de la Unidad Médica le entregará la Carta Compromiso

al Aval Ciudadano en los siguientes 10 días naturales de la fecha en

que el Aval Ciudadano le entregó sus sugerencias de mejora; la Carta

Compromiso entra en vigor a partir de la fecha en que la firmen

ambas partes.

Seguimiento



En caso de no contar con los recurso necesarios para cumplir las sugerencias de los
avales referentes a los temas indicados, deben derivarse a las autoridades de salud
jurisdiccionales o estatales mediante oficio y notificar al Aval Ciudadano.

Todas las sugerencias de mejora del Aval Ciudadano referentes a la mejora del trato
adecuado y digno deben ser atendidas.

Las sugerencias que deben de incluirse solo en caso de contar con los recursos
económicos para cumplirlos son:

Sugerencias que se refieran a la compra de equipo.
Sugerencias que se refieran a la infraestructura.
Sugerencias que se refieran a contratación de personal.

Sugerencias de Mejora



DIFUSIÓN DE LA 
INFORMACIÓN



Comunicar y difundir a 
usuarios y ciudadanía el 

mecanismo y resultados del 
monitoreo ciudadano 

Difusión de la Información



Integrar la información para generar evidencia de transparencia, acciones 
de mejora de la calidad percibida, el trato digno y el flujo de ésta a nivel 

local, jurisdiccional, estatal y federal para la toma de decisiones.

Captura de la Información 
en el SESTAD



Calendario de captura en el Sistema de la 
Encuesta de Satisfacción, Trato Adecuado y Digno (SESTAD)

Tipo de 
Periodo

Número de 
Periodo Inicio Termino Publicación 

de Resultados

Cuatrimestral

1 04 - Mayo 22 - Mayo 29 de Mayo

2 01 - Septiembre 18 - Septiembre 25 - Septiembre

3 04 - Enero 22 - Enero 29 - Enero 

Calendario de captura 
en el SESTAD



Impulso a la mejora del Trato Adecuado y Digno: recuperar la confianza ciudadana a través
del cumplimiento de los compromisos adquiridos entre el equipo de salud y el Aval
Ciudadano para dar respuesta a las sugerencias del monitoreo ciudadano.

Beneficios de contar con
Aval Ciudadano 



Recuperar la confianza de los usuarios en los servicios de salud.
Corresponsabilidad.
Toma de decisiones conjunta.
Mejora del Trato Digno y Calidad percibida.
Establecimiento de acuerdos a través de la Carta Compromiso.

Beneficios de contar con
Aval Ciudadano 



Cuando la población participa y las acciones responden a 
planteamientos y demandas reales que se formulan, es 

posible observar una mayor eficiencia de los sistemas de 
salud. 



RESPONSABLE DE LA INFORMACIÓN 

Dirección General de Calidad y Educación en Salud
Dirección de Mejora de Procesos 

Mtra. Claudia Serrano Tornel
Subdirectora de Vinculación Ciudadana

claudia.serrano@salud.gob.mx
Tel: (55) 2000 3476, ext 53476 

Horacio Rogelio Alvarado Blancas
Apoyo Administrativo en Salud A7
rogelio.alvarado@salud.gob.mx

Tel: (55) 2000 3476, ext 53457

mailto:horacio.alvarado@salud.gob.mx
mailto:rogelio.alvarado@salud.gob.mx

