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1. INTRODUCCION

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

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

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

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

El Aval Ciudadano se establece con fundamento en el articulo 54 de la Ley General de Salud que a la
letra dice “Las autoridades sanitarias competentes vy las propias instituciones de salud, estableceran
procedimientos de orientacién y asesoria a los usuarios sobre el uso de los Servicios de Salud que
requieran, asi como mecanismos para que los usuarios o solicitantes presenten sus quejas,
reclamaciones y sugerencias respecto de la prestacion de los Servicios de Salud y en relacién a la falta
de probidad, en su caso, de los servidores publicos”. Asi mismo, el Aval Ciudadano se alinea con la
estrategia 2.3.4 del Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018 “Garantizar el acceso efectivo a Servicios
de Salud de calidad” y con el Programa Sectorial de Salud 2013-2018 en la estrategia 2.2.5 que
establece “Actualizar mecanismos que permitan homologar la calidad técnica e interpersonal de los
Servicios de Salud”. De esta manera, el Aval Ciudadano, constituye un canal de comunicacién entre los
usuarios y los Servicios de Salud, cuyos alcances se manifiestan en un didlogo franco en donde se
plantean las necesidades percibidas por la comunidad y los recursos reales que tiene el servicio de salud
para satisfacerlas.



GUIA OPERATIVA DE AVAL CIUDADANO

Con la experiencia acumulada de los primeros afos de la operacion del Aval Ciudadano, en el afio 2005
surge el instrumento llamado “Carta Compromiso”; este instrumento es un documento que se formula
después del andlisis detallado realizado por el Aval Ciudadano, los Responsables de las Unidades de
Salud y los Gestores de Calidad, de las demandas de los usuarios que pueden ser cumplidas localmente,
es decir en la Unidad Médica, y cudles deben ser remitidas a niveles administrativos superiores,
autoridades jurisdiccionales o estatales para su atencion.

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

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

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

2. ANTECEDENTES

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

En el afio 2001 cuando entra en operacion el Aval Ciudadano y hasta la fecha, se han instalado avales
ciudadanos en unidades médicas de la Secretaria de Salud de todas las entidades del pais y en la Ciudad
de México, asi como en el ISSSTE, IMSS Prospera, ISSEMYM y



