






 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



 





 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



A poner todos mis conocimientos, esfuerzos y

recursos técnicos al servicio de la mejora de la

calidad de los servicios de salud.

A coordinarme con las autoridades de salud
haciendo mi mejor esfuerzo por solucionar
conflictos manteniendo en todo momento mi
independencia de opinión o juicio.

A enaltecer con mi conducta al mecanismo Aval

Ciudadano, para consolidar la cultura de

transparencia y rendición de cuentas.

A observar la más estricta discreción y
confidencialidad en el manejo de la información
que obtengo en el monitoreo ciudadano.

A conducir todos mis actos en estricto apego a
los derechos humanos, y a la tolerancia de
todas las creencias e identidadesculturales.

A fomentar el flujo e intercambio de información
entre autoridades de salud, personal de las
unidades y usuarios, de manera veraz y
oportuna.

A pugnar por aumentar la voluntad de
participación ciudadana en los servicios de
salud para impulsar políticas de cooperación y
solidaridad entre instituciones de salud y
ciudadanía.

A realizar mi trabajo con estricta neutralidad
política, sin desempeñar funciones ni intervenir en
procedimientos que no correspondan a mi ámbito
de acción.

A abstenerme de usar el nombre o imagen del
Aval Ciudadano para campañas electorales,
promoción personal o de otras organizaciones.

A evaluar mi trabajo desde una perspectiva
objetiva y crítica, conservando la imparcialidad,
aportando siempre evidencias para las decisiones
de mejora, sin establecer relaciones o poner
condiciones que comprometan el cumplimiento
de los propósitos del monitoreo ciudadano.



 



 

 

 
  

 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 



 

 

 

 

 

 
 

 

   



 

 

 



 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

Fecha:

Firma del Aval Ciudadano

Firma de la 

Autoridad de Salud 

Estatal o 

Institucional

Construir 

Ciudadanía  en 

Salud:

Firma del 

Responsable de la 

Unidad

Foto del 

Aval 

Ciudadano

Nombre: 

Escribir nombre del Aval

Organización:

Escribir nombre de la Organización o 

Agrupación Local (en caso de pertenecer a 

alguna)

Nombre de la unidad

Escribir nombre de la unidad en donde 

realizará el monitoreo



 

 

 

http://calidad.salud.gob.mx/site/calidad/aval_ciudadano.html
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𝑛 =
𝑁𝑍2 𝑝𝑞

d2(𝑁−1)+𝑍2𝑝𝑞

𝑛 =
𝑍2 𝑝𝑞

d2

 

 

 

 



𝑛 =
𝐶𝐸

EH + CE + AU
∗ 140 𝑠𝑖 𝑒𝑠 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑈𝑟𝑏𝑎𝑛𝑎 ó 36 𝑠𝑖 𝑒𝑠 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑅𝑢𝑟𝑎𝑙 

𝑛 =
𝐸𝐻

EH + CE + AU
∗ 140 𝑠𝑖 𝑒𝑠 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑈𝑟𝑏𝑎𝑛𝑎 ó 36 𝑠𝑖 𝑒𝑠 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑅𝑢𝑟𝑎𝑙 

𝑛 =
𝐴𝑈

EH + CE + AU
∗ 140 𝑠𝑖 𝑒𝑠 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑈𝑟𝑏𝑎𝑛𝑎 ó 36 𝑠𝑖 𝑒𝑠 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑅𝑢𝑟𝑎𝑙 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 



Usuarios Unidades de
Atención Médica

Cartas 
Compromiso

Encuestas
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Figura 1: Pagina 1 de la Encuesta de Satisfacción, Trato Adecuado y Digno en Consulta Externa  

Sección I: Datos de identificación del 

establecimiento (unidad médica) 

Sección II: Datos del entrevistado  

Sección III: Preguntas 



 

 

 En caso de no conocer alguno de 

ellos, lo puede preguntar al 

responsable de la unidad médica 

Sección III: Preguntas (segunda 

parte) 

Sección IV: Firmas  

Figura 2: Pagina 2 de la Encuesta de Satisfacción Trato Adecuado y Digno en Consulta Externa  







OPCIONES 

DE 

RESPUESTA   

Figura 3: Disposición de columnas (preguntas y opciones de respuesta   

Preguntas 

Opciones 

de 

respuesta 
Respuestas 

por paciente  



 

 

 

 

 

 

 

 El responsable de la unidad, 

es decir, el Director del 

Hospital, le indicará cuál es el 

nombre completo de la unidad 

médica. 



 

 

 

 



 

Por ejemplo: si el Monitor Ciudadano (Aval Ciudadano) está aplicando la Encuesta de 

Satisfacción, Trato Adecuado y Digno en la Consulta Externa de la Unidad de Medicina 

Rural Los Naranjos, en el Ejido Los Naranjos, municipio de Ixhuatlán del Café, Estado 

de Veracruz, esta Unidad de Medicina Rural pertenece a IMSS OPORTUNIDADES y 

su  CLUES es VZIMO001924. Esta unidad no está acreditada.  

 

Se inició a aplicar la encuesta en día 26 de julio del 2018, por lo tanto el cuatrimestre 

(periodo) que se está evaluado es de mayo a agosto 

 

Esta primera sección irá de la siguiente manera   



 



 

 

 

Recuerde que el entrevistado puede ser el 

paciente o su acompañante (familiar, 

vecino, esposa, esposo, etc.)



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Por ejemplo:  

La segunda sección irá de la siguiente 

manera si:  

 

Se encuestó a un paciente en la 

mañana (pregunta “turno de atención”, 

opción a)…  

 

El paciente encuestado fue un hombre  

(pregunta “sexo”, opción b)…  

 

Que tenía IMSS-PROSPERA 

(pregunta “tipo de Seguridad Social, 

opción c)… 

 

El recibió la atención (pregunta “el 

entrevistado es”, opción a)…  

 

Y tenía 23 años de edad (pregunta 

“edad del entrevistado, opción b)     

 



 





 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Si el entrevistado contestó 

la opción “NO”, aplique la 

pregunta 1.1, de lo 

contrario, continúe con la 

pregunta 2. 

Esta pregunta sólo aplica 

para hospitales  



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

a) 

b) 

 

 

 



a) 

b) 

Puede ser que el paciente solo 

haya acudido a aplicación de 

vacunas o por medicamento, 

en caso de que el paciente no 

haya acudido a consulta, 

saltarse hasta la pregunta 13  



 

 

 

 

 



 

 

 

a) 

b) 

 



c) 

d) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Si el entrevistado contestó la 

opción “SI”, aplique la pregunta 

12.1, de lo contrario, continúe 

con la pregunta 13. 



 

 

 

 



 

 

 

Por ejemplo:  

La tercera sección irá de la siguiente 

manera si:  

 

El paciente encuestado contestó que 

sí lo habían atendido con respeto 

(pregunta 1, opción a) por lo que se 

omite la pregunta 1.1 

 

Dado que la encuesta se aplicó en una 

Unidad de Medicina Rural, no aplica la 

pregunta 2  

 

 



En este mismo ejemplo, el paciente 

contestó de la siguiente manera:  

 

El médico sí le dio la oportunidad de 

preguntar sus preocupaciones de salud 

(pregunta 3, opción a).   

El médico le dio explicaciones fáciles de 

entender (pregunta 4, opción a). 

No le recetaron medicamentos (pregunta 5, 

opción c), pero si le indicaron cuidados que 

deberá segur en su casa y los entendió 

(pregunta 6, opción a) 

El médico al indicarle el tratamiento no 

considero las preocupaciones del paciente 

(pregunta 7, opción b)   

El paciente nunca paga por la atención en 

la unidad (pregunta 8, opción c). Por lo que 

el paciente no dejó de realizarse estudios 

por no poder pagarlos (pregunta 10, opción 

b)  

La paciente considera que el tiempo que 

pasó el médico con ella fue el suficiente 

(pregunta 11, opción b).  

Durante su visita al hospital, el paciente no 

tuvo dolor (pregunta 12, opción a). 

De todos los medicamentos que le 

recetaron no se los dieron todos (pregunta 

13, opción b) 

Finalmente, el paciente contesta que está 

satisfecho con la calidad de la atención 

(pregunta 13, opción a) 

 

 





 

 

 

 

 

·      Total de egresos hospitalarios (Variable llamada = EH) _______________

·      Total de consultas externas otorgadas (Variable llamada = (CE)________
______

·      Total de altas de urgencias (Variable llamada = AU)_______________
=



Por ejemplo:  

Caso 1. 

Dado que la UMR Los Naranjos solo tiene consulta externa, el número de encuestas que tendrá 

que aplicar el Aval Ciudadano siempre será de 36 por cuatrimestre. Por su parte, el número de 

encuestas que tendrá que aplicar el Monitor Institucional siempre será de 96 por cuatrimestre 

ya que, como se mencionó antes, no cuenta con servicios de Urgencias ni Hospitalización.  

Caso 2.  

Si en el Hospital General Tercer Milenio, en el cuatrimestre previo hubo 1250 egresos 

hospitalarios, 1637 Consultas Externas y 1150 Altas del servicio de Urgencias se debe realizar 

el cálculo:  

1637 / (1250+1637+1150) = 0.4055 

Dado que la encuesta la aplicará en una unidad urbana, para obtener el total de encuestas a 

aplicar tanto por el Aval Ciudadano como por el Monitor Institucional se multiplica por 140: 

0.4055 x 140 = 56.77 

Es decir, que tanto el Aval Ciudadano como el Monitor Institucional deberán aplicar la Encuesta 

de Satisfacción Trato Adecuado y Digno a 57 personas durante el cuatrimestre.  

Nota: En caso de que el Hospital donde se esté aplicando la encuesta sea rural, se deberá 

multiplicar por 96 (para calcular el total de encuestas que aplicará el Monitor Institucional) o por 

36 (para aquellas que aplique el Aval Ciudadano).  

Es importante resaltar que el Monitor Institucional cada cuatrimestre aplicará 140 encuestas en 

unidades urbanas y 96 encuestas en unidades rurales, y el Aval Ciudadano cada cuatrimestre 

aplicará 140 encuestas en unidades urbanas y 36 en unidades rurales. 

 

El cálculo de la proporción en cada área será considerando el total de encuestas a aplicar en la 

unidad, en este ejemplo la muestra se distribuye de la siguiente manera:  

  

Área  Cálculo de proporción Redondeo  

Hospitalización  1250 / (1250+1637+1150) = 0.3096 0.3096 x 140 = 43.3490 43 

Consulta Externa  1637 / (1250+1637+1150) = 0.4054  0.4054 x 140 = 56.7698 57 

Urgencias  1150 / (1250+1637+1150) = 0.2848  0.2848 x 140 = 39.8810 40 

Total  140  

 

 



 

 

 

 

 

 

Sección I: Datos de identificación del 

establecimiento (unidad médica) 

Sección II: Datos del entrevistado  

Sección III: Preguntas (primera parte) 

Figura 1: Pagina 1 de la Encuesta de Satisfacción, Trato Adecuado y Digno en Hospitalización  



 

 

 

Sección III: Preguntas (segunda 

parte) 

Sección IV: Firmas  

 En caso de no conocer alguno de 

ellos, lo puede preguntar al 

responsable de la unidad médica 

Figura 2: Pagina 2 de la Encuesta de Satisfacción, Trato Adecuado y 

Digno en Hospitalización   







Preguntas 

Opciones 

de 

respuesta 
Respuestas 

por paciente  

 Figura 3: Disposición de columnas de preguntas, opciones de respuesta 

y respuesta.  

PREGUNTAS   

OPCIONES 

DE 

RESPUESTA   

REGISTRO 

DE 

RESPUESTA   



 

 

 

 

 

 

 

 

 El responsable de la unidad, es 

decir, el Director del Hospital, le 

indicará cuál es el nombre completo 

de la unidad médica. 



 

 

 



 

Por ejemplo: si el Monitor Ciudadano (Aval Ciudadano) está aplicando la Encuesta de 

Satisfacción, Trato Adecuado y Digno en el servicio de  Hospitalización del Hospital 

General Córdoba Yanga, en la Ciudad de Córdoba, Municipio de Córdoba, en el 

Estado de Veracruz Ignacio de la Llave, este hospital pertenece a la Secretaría de 

Salud y su  CLUES es VZSSA001355. Este hospital si está acreditado.  

 

Esta primera sección irá de la siguiente manera   



 



 

 

 

 

 

 

 

Recuerde que el entrevistado puede ser el 

paciente o su acompañante (familiar, 

vecino, esposa, esposo, etc.)



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Por ejemplo:  

La segunda sección irá de la siguiente 

manera si:  

 

Se encuestó a un paciente en turno 

matutino (pregunta “turno de atención”, 

opción a)…  

 

El paciente encuestado fue un hombre 

(pregunta “sexo”, opción b)…  

 

Que tenía Seguro Popular (pregunta 

“tipo de Seguridad Social, opción a)… 

 

El recibió la atención (pregunta “el 

entrevistado es”, opción a)…  

 

Y tenía 50 años de edad (pregunta 

“edad del entrevistado, opción d)     

 



 





 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



Si el entrevistado contestó la opción 

“NO”, aplique la pregunta 1.1, de lo 

contrario, continúe con la pregunta 2. 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

a) 

b) 

 

 

 



a) 

b) 



 



 

 

 

 

 

 



e) 

f) 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Si el entrevistado contestó la 

opción “SI”, aplique la pregunta 

12.1, de lo contrario, continúe 

con la pregunta 13. 



 

 



 

 

 

Por ejemplo:  

La tercera sección irá de la siguiente 

manera si:  

El paciente encuestado contestó que 

no lo habían atendido con respeto e 

identificó que el personal de 

laboratorio no lo había tratado 

respetuosamente (pregunta 1, opción 

b y pregunta 1.1 opción f). 

De igual forma el paciente contestó 

que sí lo habían atendido al momento 

que él lo necesitó (pregunta 2, opción 

a). 

 

 



En este mismo ejemplo, el paciente contestó de 

la siguiente manera:  

 

Tardó 1 semana en conseguir cita con el 

especialista (pregunta 3, opción b).  

El médico sí le dio la oportunidad de preguntar 

sus preocupaciones de salud (pregunta 4, opción 

a).   

El médico le dio explicaciones fáciles de 

entender (pregunta 5, opción a). 

El paciente entendió como tomar los 

medicamentos (pregunta 6, opción a) y los 

cuidados que deberá seguir en su casa 

(pregunta 7, opción a) 

El médico al indicarle el tratamiento considero 

las preocupaciones del paciente (pregunta 8, 

opción a)   

El paciente pudo hacerse los estudios y cumplir 

con el tratamiento, pues pudo pagar todo 

(pregunta 9, opción b).  

El paciente pudo pagar todos los medicamentos 

que le indicaron (pregunta 10, opción b)  

Sin embargo, el paciente considera que el 

tiempo que pasó el médico con él no fue el 

suficiente (pregunta 11, opción b).  

Durante su visita al hospital, el paciente sí tuvo 

dolor, pero fue atendido (pregunta 12, opción a, 

y pregunta 12.1, opción a). 

Durante su hospitalización le pidieron que 

comprara medicamentos y el paciente los 

compro (pregunta 13, opción b)  

Finalmente, el paciente contesta que está más o 

menos satisfecho con la calidad de la atención 

(pregunta 14, opción b) 

 

 





 

 

 

 

 

·      Total de egresos hospitalarios (Variable llamada = EH) _______________

·      Total de consultas externas otorgadas (Variable llamada = (CE)________
_____

·      Total de altas de urgencias (Variable llamada = AU)_______________

= =



Es importante resaltar que el Monitor Institucional cada cuatrimestre aplicará 140 encuestas en 

unidades urbanas y 96 encuestas en unidades rurales, y el Aval Ciudadano cada cuatrimestre 

aplicará 140 encuestas en unidades urbanas y 36 en unidades rurales. 

 

El cálculo de la proporción en cada área será considerando el total de encuestas a aplicar en la 

unidad, en este ejemplo la muestra se distribuye de la siguiente manera:  

  

Área  Cálculo de proporción Redondeo  

Hospitalización  1250 / (1250+1637+1150) = 0.3096 0.3096 x 140 = 43.3490 43 

Consulta Externa  1637 / (1250+1637+1150) = 0.4054  0.4054 x 140 = 56.7698 57 

Urgencias  1150 / (1250+1637+1150) = 0.2848  0.2848 x 140 = 39.8810 40 

Total  140  

 

 



 

 

 

 

Sección I: Datos de identificación del 

establecimiento (unidad médica) 

Sección II: Datos del entrevistado  

Sección III: Preguntas (primera parte) 

Figura 1: Pagina 1 de la Encuesta de Satisfacción, Trato Adecuado y Digno en Urgencias   



 

 

 En caso de no conocer alguno de 

ellos, lo puede preguntar al 

responsable de la unidad médica 

Sección III: Preguntas (segunda 

parte) 

Sección IV: Firmas 

Figura 2: Pagina 2 de la Encuesta de Satisfacción, Trato Adecuado y Digno en Urgencias   







 

Preguntas Opciones 

de 

respuesta 

Respuestas 

por paciente  

Figura 3: Disposición de columnas (preguntas, opciones de respuesta y 

respuesta 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 El responsable de la unidad, es decir, el 

Director del Hospital, le indicará cuál es 

el nombre completo de la unidad médica. 



 

 

Por ejemplo: si el Monitor Ciudadano (Aval Ciudadano) está aplicando la Encuesta de 

Satisfacción, Trato Adecuado y Digno en el servicio de Urgencias del Hospital General 

Tercer Milenio, en la Ciudad de Aguascalientes, Municipio de Aguascalientes, Estado 

de Aguascalientes, este hospital pertenece a la Secretaría de Salud y su  CLUES es 

ASSSA000030. Este hospital si está acreditado.  

 

Se inició a aplicar la encuesta en día 11 de abril del 2018, por lo tanto el cuatrimestre 

(periodo) que se está evaluado es de enero a abril  

 

Esta primera sección irá de la siguiente manera   





 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Recuerde que el entrevistado puede ser el 

paciente o su acompañante (familiar, 

vecino, esposa, esposo, etc.)



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Por ejemplo:  

La segunda sección irá de la siguiente 

manera si:  

 

Se encuestó a un paciente en un día 

festivo (pregunta “turno de atención”, 

opción d)…  

 

El paciente encuestado fue una mujer  

(pregunta “sexo”, opción a)…  

 

Que tenía Seguro Popular (pregunta 

“tipo de Seguridad Social, opción a)… 

 

Ella recibió la atención (pregunta “el 

entrevistado es”, opción a)…  

 

Y tenía 43 años de edad (pregunta 

“edad del entrevistado, opción c)     

 



 

 





 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Si el entrevistado contestó la opción 

“NO”, aplique la pregunta 1.1, de lo 

contrario, continúe con la pregunta 2. 

Página 2: Preguntas 3 a 13 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

a) 

b) 

 

 

 



a) 

b) 



 



 

 

 

 

 

 



g) 

h) 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Si el entrevistado contestó la 

opción “SI”, aplique la pregunta 

12.1, de lo contrario, continúe 

con la pregunta 13. 



Por ejemplo:  

La tercera sección irá de la siguiente 

manera si:  

 

El paciente encuestado contestó que 

si lo habían atendido con respeto 

(pregunta 1, opción a) por lo que se 

omite la pregunta 1.1 

 

De igual forma el paciente contestó 

que si le habían dicho cuánto tiempo 

iba a esperar (pregunta 2, opción a). 

 

 



En este mismo ejemplo, el paciente 

contestó de la siguiente manera:  

 

Tardó 20 minutos aproximadamente en que 

la atendieran (pregunta 3, opción b).  

El médico sí le dio la oportunidad de 

preguntar sus preocupaciones de salud 

(pregunta 4, opción a).   

El médico le dio explicaciones fáciles de 

entender (pregunta 5, opción a). 

No le recetaron medicamentos (pregunta 6, 

opción a), pero si le indicaron cuidados que 

deberá segur en su casa y los entendió 

(pregunta 7, opción a) 

El médico al indicarle el tratamiento 

considero las preocupaciones del paciente 

(pregunta 8, opción a)   

La paciente considera que no se tomó en 

cuenta sus necesidades o preocupaciones 

(pregunta 9, opción b).  

La paciente no dejó de tomar 

medicamentos (pregunta 10, opción b)  

La paciente considera que el tiempo que 

pasó el médico con ella fue el suficiente 

(pregunta 11, opción b).  

Durante su visita al hospital, la paciente sí 

tuvo dolor y fue atendido (pregunta 12, 

opción a, y pregunta 12.1, opción a). 

Finalmente, el paciente contesta que está 

más o menos satisfecho con la calidad de 

la atención (pregunta 13, opción b) 

 

 





 

 

 

 

 

_____=

·      Total de egresos hospitalarios (Variable llamada = EH) _______________

·      Total de consultas externas otorgadas (Variable llamada = (CE)________

·      Total de altas de urgencias (Variable llamada = AU)_______________



 

 

Por Ejemplo  

Si en el Hospital General, en el cuatrimestre previo hubo 1250 egresos 

hospitalarios, 1637 Consultas Externas y 1150 Altas del servicio de Urgencias se 

debe realizar el cálculo:  

1150 / (1250+1637+1150) = 0.2848 

Dado que la encuesta la aplicará en una unidad urbana, para obtener el total de 

encuestas a aplicar tanto por el Aval Ciudadano como por el Monitor Institucional 

se multiplica por 140: 

0.2848 x 140 = 39.872 

Es decir, que tanto el Aval Ciudadano como el Monitor Institucional deberán aplicar 

la Encuesta de Satisfacción Trato Adecuado y Digno a 40 personas durante el 

cuatrimestre.  

Nota: En caso de que el Hospital donde se esté aplicando la encuesta sea rural, 

se deberá multiplicar por 96 (para calcular el total de encuestas que aplicará el 

Monitor Institucional) o por 36 (para aquellas que aplique el Aval Ciudadano).  

Es importante resaltar que el Monitor Institucional cada cuatrimestre aplicará 140 encuestas en 

unidades urbanas y 96 encuestas en unidades rurales, y el Aval Ciudadano cada cuatrimestre 

aplicará 140 encuestas en unidades urbanas y 36 en unidades rurales. 

 

El cálculo de la proporción en cada área será considerando el total de encuestas a aplicar en la 

unidad, en este ejemplo la muestra se distribuye de la siguiente manera:  

  

Área  Cálculo de proporción Redondeo  

Hospitalización  1250 / (1250+1637+1150) = 0.3096 0.3096 x 140 = 43.3490 43 

Consulta Externa  1637 / (1250+1637+1150) = 0.4054  0.4054 x 140 = 56.7698 57 

Urgencias  1150 / (1250+1637+1150) = 0.2848  0.2848 x 140 = 39.8810 40 

Total  140  

 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Figura 1: Pagina 1 del Concentrado Manual de la Encuesta de Satisfacción 

Trato Adecuado y Digno  

Sección I: Datos de identificación del 

establecimiento (unidad médica) 

Sección II: Datos del entrevistado  

Sección III: Preguntas (primera parte) 

El procedimiento para el llenado 

del Concentrado Manual es el 

mismo para las tres áreas 

(Hospitalización, Urgencias y 

Consulta Externa  



 

 

 

 En caso de no conocer alguno de 

ellos, lo puede preguntar al 

responsable de la unidad médica 

Sección III: preguntas  (segunda 

parte) 

Sección IV: Firmas  

Figura 2: Pagina 2 de la Encuesta de Satisfacción, Trato Adecuado y 

Digno en Hospitalización   



La sección IV: Firmas, deberá firmar tanto el Monitor Ciudadano o Institucional como el Responsable 

de la Unidad, esto a fin de validar la información registrada en el documento.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Encuesta de Satisfacción, 

Trato Adecuado y Digno  
Concentrado 

Manual   

Figura 3: Esquema de llenado del Concentrado Manual de la Encuesta de Satisfacción, Trato Adecuado y Digno   



 

 

 

 

 

Totales por Hoja  Gran total   
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 En caso de no conocer alguno de 

ellos, lo puede preguntar al 

responsable de la unidad médica 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

XVIII. IDENTIFICACIÓN DE OPORTUNIDADES DE MEJORA DERIVADO DE LA REVISIÓN POR 

PARTE DEL AVAL CIUDADANO 
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AVAL CIUDADANO

FORMATO PARA EL MONITOREO CIUDADANO (SUGERENCIAS DE MEJORA Y SEGUIMIENTO A CARTA COMPROMISO) 

Sección I. Datos del Establecimiento (Unidad médica /Hospital)
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Que continuamente se haga la limpieza

2

3

CONFORT DE LAS INSTALACIONES

Sección II. Identificación de Oportunidades de Mejora derivadas de revisión por parte del Aval Ciudadano y de las aportaciones de los usuarios

0

P P P

Total

1

0

0

Que la sala de espera está muy sucia

3

2

0
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La amabilidad del personal que atiende



o 

o 

o 
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- 

- P

- 

- P

- 

- P

1

2

3

4

5

Tiempo de Espera

Trato Digno

Instalaciones

¿Cómo sugiere que se mejore? Describa una actividad específica, que pueda verificarse

Entregar fichas con horarios establecidos para pasar a consulta

Capacitar al personal de la unidad sobre el Trato Digno y derechos humanos. 

Que se quiten los botes de basura que obstruyen el libre acceso a la sala de espera. 

Area o tema que suguiere se mejore
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- P

P

- P

P
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P Si No Agendas Bitácoras Constancias Facturas
P
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P Material Impreso Minutas Otras
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Ene-Abr May- Ago Sep - Dic

Si No Agendas Bitácoras Constancias Facturas Fotos Informes Listas de 
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Material Impreso Minutas Otras

3
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Material Impreso Minutas Otras
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Ene-Abr May- Ago Sep - Dic

Si No Agendas Bitácoras Constancias Facturas Fotos Informes Listas de 

asistencia

Material Impreso Minutas Otras

2016
Capacitar al personal de la unidad 

sobre el Trato Digno y derechos 

humanos. 

P
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oficios

Memorándum u 

oficios
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oficios

Memorándum u 
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Memorándum u 

oficios
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P P
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P P

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.

2

3
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