Secretaria de Salud
Unidad de Analisis Econédmico

Direccién General de Calidad y Educaciéon en Salud
Direccion de Mejora de Procesos

La Vozdel Aval Ciudadano

Resultados de la Encuesta 2022

) 2023
- Francisco

SALUD



Aval Ciudadano

El Aval Ciudadano se establece con fundamento en el Art. 54 de la Ley General
de Salud que enuncia: “Las autoridades sanitarias competentes y las propias
instituciones de salud, estableceran procedimientos de orientacidon 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 a la prestacion de los Servicios de Salud y
en relacion a la falta de probidad, en su caso, de los servidores publicos...”

El Aval Ciudadano, constituye un canal de comunicacién entre los usuarios y
los Servicios de Salud, cuyo alcance plantea las necesidades percibidas por la
comunidad y los resultados reales que tiene el servicio de salud para
satisfacerlas.

El objetivo de la Encuesta “La Voz de los Avales Ciudadanos” es el conocer la
percepcion de los avales ciudadanos acerca de las actividades que realizan
en las unidades médicas, escuchar sus opiniones, necesidades y propuestas
para fortalecer su participacion.

En 2022 se aplicaron 7,666 encuestas a nivel nacional.
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Aval Ciudadano

Distribucion por Entidad Federativa
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Fuente: DGCES Encuesta la Voz del Aval Ciudadano, 2022.

SALUD

SECRETARIA DE SALUD

Yuc

DUR = GTO | GRO | HGO @ JAL MEX MICH MOR | NAY OAX | PUE QRO QROO SLP SON  TAB '« TAM | TLAX | VER

264 1263 242 491
En’udad Federatlva

ZAC

2023

AfoO DK

Fravcisco
VIEA

nstru judadania en Salud:
Construir Ciudadania en Salud L FEVOLUOONARIO DEL FULBLO



Aval Ciudadano

Distribucion por tipo de Institucion
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Fuente: DGCES Encuesta la Voz del Aval Ciudadano, 2022.
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Aval Ciudadano

Distribucion por tipo de Aval Ciudadano
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Fuente: DGCES Encuesta la Voz del Aval Ciudadano, 2022.
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Aval Ciudadano
Distribucion por género
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Fuente: DGCES Encuesta la Voz del Aval Ciudadano, 2022.
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Aval Ciudadano
.Recibidé capacitacion?

Total de Avales Ciudadanos
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Aval Ciudadano
¢Cuantas capacitaciones recibio6?
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m De 1a 3 capacitaciones 65 43 66 47 316 88 168 30 53 78 528 306 361 214 802 110 128 120 1 122 358 23 153 46 154 86 171 8 97 321 167 107
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Aval Ciudadano
cUltima vez que recibié capacitacion de Aval Ciudadano?
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W Hace mas de 3 meses 54 43 55 70 374 83 222 21 70 12 537 282 401 201 103 140 146 166 O 161 380 37 170 49 157 92 209 129 108 341 207 109
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Aval Ciudadano
cLos usuarios le manifestaron sus quejas?
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BSiempre 12 16 22 34 16 44 95 5 35 62 204 n3 146 75 425 42 55 7 (0] 32 125 15 46 38 69 36 82 66 37 108 70 43
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B Casi nunca 39 7 23] 13 122 19 47 23 15 31 145 1o 136 75 299 34 33 27 (0] 48 130 7 44 n 31 45 52 44 8 155 50 41
mNunca 10 3 21 8 123 17 26 n 18 16 n7z 83 140 38 188 39 29 47 o] 89 127 1 64 10 50 20 58 16 38 m 56 27

Frecuencia de la manifestacién de quejas

2023

Afo pE

Fravcisco
VIEA

Construir Ciudadania en Salud NG TS

Fuente: DGCES Encuesta la Voz del Aval Ciudadano, 2022.



Aval Ciudadano

cOriento a los usuarios para que utilizaran el buzén del Sistema

Unificado de Gestion?
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Fuente: DGCES Encuesta la Voz del Aval Ciudadano, 2022.
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Aval Ciudadano

.El responsable de la Unidad Médica le proporcioné algun espacio

definido?
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Espacio definido

Fuente: DGCES Encuesta la Voz del Aval Ciudadano, 2022.
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Aval Ciudadano
cTiene contacto con el Gestor de Calidad de su Unidad o el Gestor
Jurisdiccional?
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BSi 55) 47 72 68 3n 86 245 40 81 103 535 | 230 @ 428 218 | 1128 N4 18 201 (] 74 281 29 126 60 134 105 212 151 15 338 212 100
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Aval Ciudadano
.Recibié apoyo por parte del Gestor de Calidad o del Responsable de la*
Unidad para desarrollar sus actividades?
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Aval Ciudadano :
:cLe informaron, de manera anual, de los Planes de Mejora Continua que

tiene la Unidad Médica en la que usted es Aval?
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AGS | BC | BCS CAMP CHIS CHIH CDMX COAH COL DUR GTO GRO JAL | MEX MICH| MOR | NAY OAX  PUE QRO QRO SIN  SON | TAB TAM TLAX VER YUC  ZAC
mSiempre 19 29 54 59 | 288 63 202 18 54 95 | 461 257 307 175 964 108 @97 133 O | M3 332 | 29 | 148 45 130 66 149 N8 53 251 172 88
mCasisiempre 28 16 16 16 98 | 24 40 18 25 29 | 127 | 67 139 68 246 47 | 48 @ 66 1 56 | 136 8 27 18 | 42 | 27 60 28 63 156 | 38 43
mCasinunca | 20 5 8 1 25 | 12 3 8 14 4 | 28 | 26 | 48 14 @ 32 8 14 6 0 1317 3 4 3 3 6 19 8 2 69 4 12
mNunca 9 2 9 2 26 10 8 1 4 6 14 | 25 | 34 7 21 6 1 ) 18 17 0 5 4 9 19 14 4 0 15 6 5

Frecuencia de informes de Planes de Mejora Continua
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Aval Ciudadano  “SALUD
Durante sus monitoreos. ¢Difundié y explicé a los pacientes y sus familias """
los Derechos Generales de los Pacientes?
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mNunca 5 1 3 0 5 1 4 0 0 4 7 0 | 18 2 15 4 6 8 0 6 1 5 3 1 1 0 9 3 3

Frecuencia de difusion y explicacion de Derechos Generales de los Pacientes
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Aval Ciudadano
Durante sus monitoreos, ¢ Difundid y explicé a sus familias las
Responsabilidades de los Pacientes?
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Fuente: DGCES Encuesta la Voz del Aval Ciudadano, 2022.

PUE QRO QROO SLP

SIN

38

47

74

SALUD

SECRETARIA DE SALUD

0 .I._ I. II-_ I. - [ . Il__ I-_ | II_ II__ L. Il- I. I-_ I. II-_ II_— I_- I-_ = I-_, I__ m I_, II__ I-- I_ Il_ L I-_ II-_

SON  TAB TAM TLAX VER

YUuC ZAC
58 49
8
3

2023

ARO DE o

” Francisco
VILEA

CL FEVDLIOONATIO DL PULILO.




Aval Ciudadano

A cual de los siguientes Comités de Calidad fue invitado

como Aval Ciudadano en el ano 2021?
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B Comité Estatal de Calidad en Salud
BComité de Calidad y Seguridad del Paciente 17 12 37 26 155 17 153 9 23
BA los dos anteriores 6 2 4 i3] 14 1 17 15 3
BNo he sido invitado 50 38 44 42 257 88 77 17 66

Fuente: DGCES Encuesta la Voz del Aval Ciudadano, 2022.
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Aval Ciudadano
cHa presentado sus propuestas de mejora de trato digno que no han
sido resueltas en su Unidad Médica, en el CECAS o en el COCASEP?
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AGS BC  BCS CAMP CHIS CHIH CDMX/COAH COL DUR  GTO | GRO HGO JAL MEX |[MICH MOR NAY OAX = PUE QRO QROO SLP | SIN SON TAB TAM  TLAX VER YUC ZAC
BSi 35 13
BNo 4] 59 51 37 230 69 91 37 47 75 265 | 233 372 | 120 516 103 87 10 1 144 | 337 21 106 33 67 80 101 7 92 304 94 91

Presentacion de propuestas de mejora de trato digno en CECAS o COCASEP

Fuente: DGCES Encuesta la Voz del Aval Ciudadano, 2022.




Aval Ciudadano
Las propuestas no resueltas mediante Carta Compromiso, son

tomadas en cuenta en:

B La elaboracién del Plan de Mejora Continua

BE| seguimiento Jurisdiccional

BE| seguimiento estatal

BNo se toman en cuenta

Fuente: DGCES Encuesta la Voz del Aval Ciudadano, 2022.
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Aval Ciudadano

_Entrego sus sugerencias de mejora de trato digno, a través del

SALUD

SECRETARIA DE SALUD

Monitoreo Ciudadano (Sugerencias de Mejora y Seguimiento a Cartas

Compromiso) al Director o Responsable de la Unidad?
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Frecuencia de entrega de sugerencias de mejora de trato digno

Fuente: DGCES Encuesta la Voz del Aval Ciudadano, 2022.
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Aval Ciudadano

.Firma con el Director de la Unidad Médica la Carta Compromiso al

Ciudadano?
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Fuente: DGCES Encuesta la Voz del Aval Ciudadano, 2022.
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Aval Ciudadano

La Unidad Médica le ha dado seguimiento a los
compromisos de mejora en las Cartas Compromiso entregadas?
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truir Ciudadania en Salud.
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Aval Ciudadano

En caso de que la respuesta sea Casi hunca o Nunca,

indique ¢Cual es el motivo?

BCS CAMP| CHIS CHIH CDMX COAH COL @ DUR GTO GRO  HGO JAL MEX  MICH| MOR NAY
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B Compromisos que no son responsabilidad de la Unidad 2 7 8 2 8
B Falta de recursos econémicos y materiales 2 5 5 3 38
B Falta de interés del directivo 1 0 6 0 4
B No respondio 71 40 68 /3 387

Fuente: DGCES Encuesta la Voz del Aval Ciudadano, 2022.
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Aval Ciudadano

. .- - . 'SALUD
¢Qué lo motivo a participar como Aval Ciudadano? SALU

SECRETARIA DE SALUD
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Incrementar la confianza en Ayudar a los usuarios Colaborar en la mejora de la Que las personas sean
los servicios de salud calidad de los servicios atendidas con dignidad

Motivo para participar como Aval Ciudadano 2023
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AvaI’C|udadano \ SALUD
¢Qué es lo que mas le gusta del programa de
Aval Ciudadano?
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Total de Avales Ciudadanos

1,000

500

Ser vocero de los Conocer las necesidades Que se tomen en cuenta El cumplimiento de los Que el Aval ayuda a Se tiene derecho a Los usuarios confian en
usuarios de los usuarios las sugerencias para compromisos mejorar el tratoy la opinar el Aval Ciudadano
elaborar la Carta calidadde la atencion
Compromiso

Preferencias del Programa

Fuente: DGCES Encuesta la Voz del Aval Ciudadano, 2022.



Aval Ciudadano

. AL
¢Como evalua usted el programa de Aval Ciudadano? SALUD

SECRETARIA DE SALUD
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Aval Ciudadano

¢ Qué sugiere para mejorar el programa y reforzar su papel?
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Apoyo del nivel Estatal Capacitacion frecuente al Mayor difusién sobre las Difusién del programa del
para el cumplimiento delas Aval Ciudadano actividades del Aval Aval Ciudadano a los
Cartas Compromiso Ciudadano usuarios

Sugerencias para mejorar el programa

Fuente: DGCES Encuesta la Voz del Aval Ciudadano, 2022.
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1,880

1,045

Compromiso de los Participaciéon en el Comité
directivos para la rapida de Calidad y Seguridad del
resolucién de Carta Paciente

Compromiso
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Aval Ciudadano

. Qué otras actividades realiza como Aval Ciudadano, que NO estén

contempladas dentro de las funciones?

3,500

3,000

2,500

2,000

1,500

1,000

Total de Avales Ciudadanos

500

Fuente: DGCES Encuesta la Voz del Aval Ciudadano, 2022.
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Limpiezay

mantenimiento en recursos para la

la Unidad

1360

Gestion de

Unidad

1,804

Actividades de
Salud

1,033

Campanas de
vacunacion

3,247

1,306
1,207
631
473
Promociénala  Organizacion de Visitas Asambleaso Capacitaciéon y
salud los servicios domiciliarias a reuniones con talleres ala
usuarios autoridades poblacion

Otras actividades realizadas

Construir Ciudadania en Salud:
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2,348
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Traduccion

Acompafiamiento
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Aval Ciudadano

Mencione alguna mejora relevante que haya tenido como Aval

SALUD

SECRETARIA DE SALUD

Ciudadano, en donde lo hayan escuchado y se haya mejorado la calidad y el

trato a los pacientes
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4,000
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3,500

3,000

2,500

2,000

1,363

1,500

1,000

Total de Avales Ciudadanos

500

Trato digno Mejorar el tiempo

de espera

Aspectos de
Infraestructura

Fuente: DGCES Encuesta la Voz del Aval Ciudadano, 2022.
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Remodelacion o
mejora de las
instalaciones

2,649

2,320
2,136

1,248

438

Contratacion de
personal

237

Compra de
equipo

Los usuarios
conocen sus
derechosy
obligaciones

Mas informacion
a usuarios

Limpiezay
comodidad

Mayor abasto de
medicamentos

Mejora relevante
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Aval Ciudadano © SALUD
¢.Recomendaria usted a otras Asociaciones, Organizaciones, Instituciones e
Educativas o personas que se integren al Programa de Aval Ciudadano?

545

= Si = No

Fuente: DGCES Encuesta la Voz del Aval Ciudadano, 2022.



Aval Ciudadano

Conclusiones

Las Entidades Federativas impulsaron de manera
importante la aplicacion de la Encuesta la Voz de los Avales
Ciudadanos después de que en 2021, las condiciones
epidemioldgicas asociadas a la pandemia de COVID-19,
afectaron las métricas de diversas Instituciones en cuanto a
la participacion de los Avales Ciudadanos.

A nivel nacional, la encuesta se aplico al 73% de los Avales
Ciudadanos que significan la muestra solicitada del 60% de
los Avales Instalados.

Las Entidades Federativas con mejores meétricas en 2022
son: Aguascalientes, Guanajuato, Hidalgo, México, Morelos,
Nayarit y Quintana Roo.

Las Entidades Federativas que no alcanzaron el 50% de la
meta de aplicacion de la Encuesta fueron: Baja California,
Coahuila, Michoacan, Nuevo Ledn, Oaxaca, San Luis Potosi
y Tamaulipas.
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SECRETARIA DE SALUD

Aval Ciudadano

Recomendaciones generales

Las Entidades Federativas deberan realizar el analisis de las respuestas emitidas en
la encuesta y realizar acciones de mejora que contribuyan a enriguecer el quehacer
de los Avales Ciudadanos; tomar en cuenta los requerimientos de capacitacion, de
un espacio establecido para realizar sus funciones, de apoyo por parte de los
gestores de calidad, de participacion en los comités de calidad, atencidn de sus
propuestas de mejora.

Asi mismo, es importante valorar las sugerencias que realizan para mejorar el
programa y reforzar su papel, a nivel hacional las tres sugerencias que destacan son:
Apoyo del nivel estatal para el cumplimiento de las Cartas Compromiso,
Capacitacion frecuente al Aval Ciudadano y mayor difusion sobre sus actividades.
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Aval Ciudadano

SECRETARIA DE SALUD

“SALUD

Recomendaciones generales

Tomando en cuenta que muchos de los Avales Ciudadanos realizan otras
actividades no relacionadas al mecanismo, se destaca su participacidon como:
Promocion a la salud, acompanamiento y Limpieza y mantenimiento de la unidad.

En cuanto a los aspectos mas relevantes que los Avales Ciudadanos mencionaron
como las mejoras que identifican en las que tuvieron alguna injerencia son: Trato
Digno, Mejora en el tiempo de esperay Limpieza y comodidad.
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Contacto

Dr. Nilson Agustin Contreras Carreto
Director de Mejora de Procesos
nilson.contreras@salud.gob.mx
Tel: (55) 2000 3476, ext. 59153
Mtra. Claudia Serrano Tornel
Subdirectora de Vinculacion Ciudadana

claudia.serrano@salud.gob.mx

Tel: (55) 2000 3476, ext. 53476
C. Horacio Rogelio Alvarado Blancas
Apoyo Administrativo en Salud

rogelio.alvarado@salud.gob.mx

Tel: (55) 2000 3476, ext. 53444
Lic. Roberto Granados Cosme
Apoyo Administrativo en Salud

roberto.granados@salud.gob.mx

Tel: (55) 2000 3476, ext. 59026
Lic. Julio Cesar Mayorga Martinez
Apoyo Administrativo en Salud

julio.mayorga@salud.gob.mx
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