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INTRODUCCION

El objetivo del presente trabajo es evaluar la adecuacion, coherencia,
cohesidon y tendencia de los conceptos Aval Ciudadano, Participacion
Ciudadana y Trato Digno en la comunicacién escrita de los productos
comunicativos emitidos por la Subdireccion de Vinculacion Ciudadana de
la Direccidn General de Calidad y Educacién en Salud durante el periodo
1 de noviembre al 31 de diciembre del 2004 relacionados con el

mecanismo Aval Ciudadano, para inferir su eficiencia comunicativa.

El Aval Ciudadano es un mecanismo creado por la Cruzada Nacional por
la Calidad de los Servicios de Salud de la Secretaria de Salud Federal
implementado y coordinado a nivel nacional por la Subdireccidon de
Vinculaciéon Ciudadana que se encuentra en la Direccién General de
Calidad y Educacién en Salud, su funcidn es facultar a ciertos grupos y
organizaciones civiles a visitar unidades de salud para avalar las
acciones a favor del trato digno que en ellas se llevan a cabo, y a

garantizar que los informes emitidos se apeguen a la realidad.

La Subdireccion de Vinculacién Ciudadana al ser la encargada a nivel
federal de facultar a organizaciones civiles y personal de salud los
lineamientos para la participacion y operacién del mecanismo Aval
Ciudadano ha elaborado como material de apoyo los manuales Guia
operativa sectorial 2002 para el fomento de la participacion ciudadana
en la garantia del trato digno en los servicios de salud y Monitoreo
ciudadano como método para fomentar la participacion social en la
transparencia y mejora de la calidad del trato digno, los resultados de
dicha participacién y funcionamiento a nivel nacional los da a conocer a

través de la pagina web www.avalciudadano.gob.mx. Por medio de




tripticos y los documentos antes mencionados, se difunden los
conceptos de qué es Aval Ciudadano, Participacion Ciudadana y Trato
Digno; la importancia de la difusién de estos conceptos en la
comunicacion escrita de los productos comunicativos emitidos por la
Subdireccion de Vinculacién Ciudadana obedece a que Aval Ciudadano
como ya se habia mencionado es el nombre del mecanismo que se esta
desarrollando e implementando a nivel nacional, Participacion Ciudadana
por ser uno de los propdsitos y fundamentos del Aval Ciudadano vy Trato
Digno por corresponder a uno de los elementos que definen calidad que
es otro propodsito del Aval Ciudadano y por ser un concepto e indicador
gue se mide y mejora en la metodologia de monitoreo ciudadano que

opera dicho mecanismo.

La trascendencia de que la comunicacion escrita de estos conceptos sea
comunicada eficientemente, se debe ésta tiene la virtud de lograr un
resultado determinado en un proceso de interaccién social a través de
simbolos y sistemas de mensajes que se producen como parte de la
actividad humana, la cual tiene como finalidad producir un elemento -el
escrito- que es un vehiculo de mensaje emanados de una persona para
que sean captados por otras personas, por lo que su realizacion
demanda un cuidadoso proceso y el empleo de elementos idéneos para

tal funcién?.

Algunos de estos elementos idoneos son la legibilidad en los materiales
impresos que distinguen el material que puede ser leido y comprendido
con facilidad o dificultad; y la tendencia que define el tratamiento que se

le da a la informacién, ya sea favor, neutral o en contra.

' BASULTO, Hilda. Curso de redaccion dindmica México, Trillas, 1975. pp. 15, 25.



En esta investigacion se evalud la tendencia con base en la propuesta de
Bernad Berelson en su libro Andlisis de contenido® y la legibilidad a
partir de las reglas de redaccién de adecuacion, coherencia y cohesion
propuestas por Daniel Cassany en su libro Describir el escribir, cdmo se
aprende a escribir’, en donde la adecuacidén determina la variedad en el
lenguaje que se utiliza en el texto de acuerdo a lo que se quiere
comunicar, también ayuda a establecer el tema del que se esta
hablando, asi como el propdsito perseguido y la relacién entre los
interlocutores; la coherencia permite seleccionar la informacién
relevante e irrelevante y organiza la estructura discursiva de una forma
comunicativa; la cohesion es el mecanismo a través del cual se conectan
las diferentes frases que componen un texto formando una densa red de

relaciones.

La técnica de investigacion empleada para la evaluacién de la
comunicacion escrita utilizada fue el analisis de contenido que sirve para
describir objetiva, sistematica y cuantitativamente el contenido de la
comunicacién®. Esta técnica permite como Unico elemento de
investigacion los datos contenidos en los mensajes y a través de la
inferencia sacar consecuencias o deducir una cosa de otra a partir del
contexto en el que se ubican los datos. En lo que se refiere a sus
aplicaciones son diversas, sin embargo aqui sélo se retomaron 2 de
ellas, la legibilidad en materiales impresos y tendencia del contenido de

la comunicacion.

En el presente trabajo se muestra en los capitulos contenidos el proceso

de la investigacion.

2 BERELSON, Bernard. Analisis de contenido 31pp.

3 CASSANY, Daniel Describir el escribir, como se aprende a escribir. Barcelona, Paidos Ibérico, S.A., 1991.
194 pp.

*MORAGAS SPA, Miguel Teorias de la Comunicacioén Barcelona, Gustavo Gili S.A. 1981. p. 25




En el capitulo I se describen las caracteristicas de la Subdireccién de
Vinculacién Ciudadana, area donde se encuentra inmerso el objeto de

estudio.

En el capitulo II se desarrolla la técnica de investigacidon a través de la
cual se analizd la presencia de los concepto Aval Ciudadano,
Participacion Ciudadana y Trato Digno en la comunicacién escrita de los
medios de difusién electronicos e impreso de emitidos por la

Subdireccion de Vinculacion Ciudadana.

En el capitulo III se evaluan las unidades de andlisis empleadas en esta
investigacion y su nivel de adecuacion, coherencia, cohesién y tendencia
con base en los resultados obtenidos en el capitulo II para inferir su

eficiencia comunicativa.

Finalmente se presentan las conclusiones de esta investigacion en donde
se muestra cual es el nivel de adecuacién, coherencia, cohesion y
tendencia que presentd la comunicacién escrita de la Subdireccidon de

Vinculacién Ciudadana para que su comunicacion sea eficiente.



CAPITULO I

CARACTER]'I§TICAS DE LA SUBDIRECCION DE
VINCULACION CIUDADANA

En este capitulo se presenta la filosofia corporativa, funciones vy
productos comunicativos emitidos por la Subdireccion de Vinculacion
Ciudadana con relacion al mecanismo Aval Ciudadano, estos ultimos
objetos de estudio de esta investigacion, con la finalidad de exponer las

caracteristicas del area en donde se encuentran inmersos.

FILOSOFIA CORPORATIVA

1. Origen

Derivado del Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006 el Programa
Nacional de Salud 2001-2006 documento rector del actual sexenio
federal plantea cinco estrategias para construir un sistema de salud que
contribuya a enfrentar los retos de equidad, calidad y proteccion

financiera.

Las cinco estrategias son: 1) vincular a la salud con el desarrollo
econdmico y social, 2) reducir los rezagos en salud que afectan a los
pobres, 3) enfrentar los problemas emergentes mediante la definicion
explicita de prioridades, 4) desplegar una cruzada por la calidad de los
servicios de salud y 5) brindar proteccién financiera en materia de salud

a toda la poblacién®.

! Secretaria de Salud. Plan Nacional de Salud 2001-2006. México, Secretaria de Salud, 2001. p-207
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En la estrategia de la Cruzada Nacional por la Calidad en los Servicios de
Salud se tiene como objetivo elevar la calidad de los servicios de salud,
llevarla a niveles aceptables en todo el pais, que sean percibidos
claramente por toda la poblacién?. Se plantean 70 lineas de accidén que
se sintetizan en 10 factores: 1) cédigos de ética, 2) educacién sobre,
para y de calidad, 3) informacién hacia y desde el usuario, e informacion
sobre y para el desempefo orientado a la rendicion de cuentas, 4)
Sistemas (estructuras y procesos) de mejora continua, 5)
reconocimiento del desempefio, 6) estandarizacion de procesos, 7)
monitoreo de resultados, 8)certificacion de individuos y organizaciones,
9) racionalizacién estructural y regulatoria y 10) Participacion Social a

través del mecanismo Aval Ciudadano?.

Por lo que el Aval Ciudadano que es la linea de accién 10 de la Cruzada
surge de la necesidad de recuperar la confianza de la ciudadania en la
informacién generada por las instituciones de salud en lo que se refiere
a la calidad de los servicios y la Subdireccién de Vinculacién Ciudadana
dentro de la estructura de la Secretaria de Salud depende de la
Direccion de Acuerdos Institucionales y Vinculacién Ciudadana que se
encuentra a su vez en la Direcciéon General de Calidad y Educacion en
Salud de la Subsecretaria de Innovacién y Calidad y es creada para
diseflar, implementar y coordinar el desarrollo del Mecanismo Aval
Ciudadano el cual tiene como propdsito promover la participacién de la
ciudadania en la evaluacion y mejora de la calidad de los servicios de

salud®.

% Secretaria de Salud. Programa de Accién: Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios de Salud.
Meéxico, Secretaria de Salud, 2002. p. 37

? fdem. p.45

* Direccion General de Calidad y Educacion en Salud. Monitoreo ciudadano como método para fomentar la
participacion social en la transparencia y mejora de la calidad del trato digno. México, Secretaria de Salud,
2004. p.14
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2. Mision

La Subdireccién de Vinculacidn Ciudadana ha definido el para qué y a

guién sirve a través de su mision del area:

“Apoyar sectorialmente a las entidades federativas para lograr la
participacién ciudadana en la generacion de transparencia y mejora del
trato digno en las unidades médicas de las instituciones de salud, para

coadyuvar a elevar la calidad propuesta por la Cruzada Nacional por la
Calidad™.

3. Vision

La vision de como quiere la Subdireccién de Vinculacion Ciudadana que

sea su organizacion es:

“Somos un area que trabaja en equipo y habremos desarrollado un
espiritu de servicio en la ciudadania, y el reconocimiento del otro por su
desempefio, contaremos con competencias en materia de gestiéon de
calidad, que nos permitird incorporar la mejora continua como un
principio de trabajo, y ayudaremos a desarrollar innovaciones en la
participaciéon ciudadana para contribuir a recuperar la confianza de la

poblacién en las instituciones de salud”®.
4. Valores

Las cualidades o conductas deseables en la organizacién son’:

Responsabilidad
Respeto mutuo
Solidaridad

Democracia

v AN

Tolerancia

> Subdireccion de Vinculacion Ciudadana. Manual de gestion de calidad. México 2003. p.13
6

Idem. p. 14
"idem p. 15
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5. Objetivos

Los objetivos a cumplir por la Subdireccién de Vinculaciéon Ciudadana
son:

1. Planificar y promover el diseifio de servicios de la Subdirecciéon con
enfoque de calidad para lograr la participaciéon ciudadana en la
transparencia y mejora de la calidad del trato digno en las
unidades médicas de salud.

2. Implantar la metodologia de mejora de la calidad de los servicios
gue realizamos para prevenir la apariciéon de problemas de calidad
y garantizar los resultados previstos de participacién ciudadana en

la Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios de Salud®.

6. Organigrama

En el organigrama se muestra en qué parte de la estructura de la

Secretaria de Salud se encuentra adscrita la Subdireccion de Vinculacion

Ciudadana.
| Secretaria de Salud |
[ Subsecretaria de Innovacién y Calidad |
| Direccion General de Calidad y Educacion en Salud |
| Direccién de Acuerdos Institucionales y Vinculacion Ciudadana |
| Subdireccion de Vinculacién Ciudadana | [ Subdireccion de Calidatel | | Coordinacién Administrativa |
Departamento de Informacion Departamento de Registro Departamento de

— 1o P oordinacion de Recur:
Institucional de la Opinion Ciudadana C : d _aco de egu S0S
Financieros y Materiales

Departamento de Comunicacion y
— Fortalecimiento Ciudadano

8 fdem. p. 19
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FUNCIONES

Las funciones que la Subdirecciéon de Vinculacion Ciudadana tiene bajo su

responsabilidad son:

Diseflar e implementar en coordinacion con las entidades federativas
mecanismos de participacion ciudadana para coadyuvar en la
transparencia y rendicion de cuentas dentro del modelo de gestion de
calidad.

Participar en el desarrollo de los mecanismos y estrategias de
comunicacion con la ciudadania y las acciones de participacion
ciudadana.

Proponer lineamientos operativos de los proyectos estratégicos de
participacion ciudadana e implementarlos en las entidades federativas.
Colaborar y evaluar el impulso de acciones formativas para el
desarrollo de acciones de participacién ciudadana.

Asesorar a través de visitas de trabajo en las entidades federativas
sobre el desarrollo de los lineamientos de los proyectos estratégicos
de participacion ciudadana.

Evaluar los resultados de impacto de los proyectos estratégicos de
participacién ciudadana sobre la mejora del trato digno.

Informar los resultados obtenidos por el Aval Ciudadano a las
instituciones correspondientes y difundir a la ciudadania los alcances y
logros de su participacién.

Promover la instalacion y operacion de avales ciudadanos en los
servicios estatales de salud, para mejorar los servicios.

Dar seguimiento a los resultados que obtengan los avales ciudadanos
para mejorar el trato digno al que tienen derecho los usuarios de los

servicios de salud.

14



= Coordinar a nivel nacional la operacién del Aval Ciudadano como

mecanismo para mejorar la calidad de los servicios.’

La Subdireccion desarrolla estas funciones directamente, a través de los
departamentos que la conforman vy los lideres de calidad en los estados que
son personal del &area de calidad de cada entidad responsable de

implementar y dar seguimiento a los diferentes factores clave de la Cruzada.

El mecanismo Aval opera con base en una metodologia disefiada a partir de
que la Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios establece como una
de las medidas para la mejora del Trato Digno en los servicios de salud el
monitoreo de indicadores de calidad a través de encuestas aplicadas a los
usuarios por el personal de unidades médicas de primer (centros de salud,
clinicas familiares), segundo (hospitales generales y de especialidades) y
tercer nivel (Institutos) de atencidon en las areas de consulta externa y

urgencias, proceso que se ha denominado monitoreo institucional.

Los avales ciudadanos que son la personas que integran las organizaciones y
grupos de la sociedad civil que participan voluntariamente en el Aval
Ciudadano, a su vez aplican el monitoreo ciudadano que consiste en aplicar
la misma encuesta que aplica la unidad médica a una muestra de usuarios
similar a la de la unidad para cotejar la informacién y asi avalar la
informacién institucional emitida y generar credibilidad en los usuarios.
Asimismo aplican un formato denominado Verificacion de Instalaciones para
medir el indice de integridad, limpieza y dignidad de las unidades el cual se
llena a partir de la observacion de los avales durante su visita a la unidad, de
la informacidén obtenida en la aplicacién de estos instrumentos se generan

cartas compromiso donde el director o responsable de la unidad se

? fdem. p. 54
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compromete a mejorar los servicios con base en los indicadores y areas

detectadas como oportunidad de mejora.

Para lograr la realizacién de todo este proceso La Subdireccién de Vinculacién
Ciudadana en el ambito nacional se articula en un ciclo combinado de
acciones que implican la participaciéon de los Avales, Unidades Médicas y
Secretarias de Salud de los diferentes Entidades Federativas el cual se puede

visualizar en el siguiente diagrama'®.

Proceso de Gestion del Aval Ciudadano Nivel Estatal y Federal (Subdireccion de Vinculacién Ciudadana)

Integracion de la participacion

ciudadana Aplicacion del monitoreo ciudadano
Convocatoria y seleccién de Capacitacién: — AVS'?Z Cdiulﬁ?g?nos —
organizaciones de la sociedad aprendizaje del nidad Medica
civil monitoreo ciudadano
en el servicio ¢
Entidades Federativas —>
v Departamento de Impulso a la mejora
Instalacion del Comunicacion y _
Aval Ciudadano Fortalecimiento Aval Cluda,dano
Ciudadano Unidad Médica

Entidad Federativa
Subdireccion de Vinculacion Ciudadana
Departamento de Informacion

Entidad Federativa
Subdireccion de

(e
o
e
(o}
S
s
a
<
o
o
g
S
8
. 0] o
Vinculacion S | 5
. (a)
Ciudadana Instituciona g
()
| y 2
&
L, L ©
- Difusién y comunicacion i
Integracién de &
la informacion | | Reconocimiento a la participacién y a la |,_| Aval Ciudadano &
y programacion mejora Unidad Médica 2
o de logros Entidad Federativa 3
E] Aval Ciudadano Departamento de Comunicacién y s
2 Lider de el f P @ Fortalecimiento Ciudadano e
=0 . Subdireccion de Vinculacidon Ciudadana 2
59 Calidad Estatal 2
o c
0.8 Departamento 1 T S
o .7
58| | de Informacion v - - 5
s ) Institucional Nivel Estatal: Recepcion, captura, procesamiento y presentacion de la informacion ]‘- :
[a}
<) L ius Egs o
°3 Mejora el trato a los Se recupera la confianza s
c — . . v
'n§ Transparencia y rendicion de cuentas ", e " g
4 r——-——&——————-ﬂ-——————-ﬂ—— :
3 . . s ~ a
x| Nivel Federal: Evaluacion del desempefio del Aval Ciudadano «

19 Subdireccion de Vinculacion Ciudadana. Lineamientos operativos para el desarrollo del mecanismo Aval
Ciudadano, México, Secretaria de Salud, 2005. p. 6
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PRODUCTOS COMUNICATIVOS

Como una estrategia para dar a conocer Ilos fundamentos,
procedimientos y resultados del mecanismo Aval Ciudadano, Ila
Subdireccion de Vinculacién Ciudadana ha publicado documentos
impresos que facilitan la capacitacién a los avales, lideres de calidad,
comités estatales de calidad, responsables de los servicios ambulatorios
y hospitalarios estatales y federales, y a la ciudadania en general.
También ha elaborado la pagina web que contribuye a la difusion del
mecanismo, asi como para establecer una via de comunicacién entre la
Subdireccion de Vinculacién Ciudadana, integrantes del Aval, personas e
instancias vinculadas e interesadas en el mecanismo. Dichos medios se

describen a continuacion.

1. Guia operativa sectorial 2002 para el fomento de la
participacion ciudadana en la garantia del Trato digno en los
servicios de salud

La Guia Operativa es el primer documento publicado por la Subdireccion
de Vinculacién en el 2002 y su difusidon se extendidé hasta noviembre del
2004 Ciudadana para lograr los siguientes objetivos:

= Compartir con los Comités Estatales de Calidad y las autoridades
de las wunidades de salud las bases y lineamientos de
instrumentacion de la participacion ciudadana en el proceso de
mejoramiento de la calidad en el marco de la Cruzada Nacional
por la Calidad de los Servicios de Salud.

» Presentar la estrategia sectorial del Aval Ciudadano mediante el
cual se propone vincular a la poblacion con el proceso de
evaluacién de calidad de los servicios de salud.

= Detallar los procedimientos mediante los cuales los Comités

Estatales de Calidad pueden fomentar la participacion activa de la
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ciudadania en la validacion de los procesos de monitoreo de
indicadores de trato digno.

» Describir actividades concebidas para elevar la calidad de los
servicios de salud, y difundir las mejorias expresadas en
indicadores de trato digno entre la poblaciéon, en un marco de

garantias de transparencia y confiabilidad de la informacién®’.

2. Monitoreo ciudadano como método para fomentar la
participacion social en la transparencia y mejora de la calidad del
trato digno 2004

El documento de Monitoreo ciudadano fue creado con el objetivo de
actualizar la informacion difundida en la Guia sectorial 2002, debido a
que el Aval Ciudadano por ser un mecanismo nuevo durante sus
primeros afios de operacién la Subdireccién de Vinculacién Ciudadana
tuvo que modificar algunos procedimientos e instrumentos de trabajo

que no se habian contemplado en su planeacién inicial.

Este manual fue publicado en noviembre de 2004 y actualmente
continua difundiéndose, el publico al que va dirigido principalmente son
los Comités de Calidad Estatales, Lideres de Calidad, Responsables del
Aval Ciudadano en los estados y Hospitales Federales e integrantes de
las organizaciones y grupos que conforman el Aval Ciudadano, la
utilidad de la informacion difundida en este documento ha sido favorable
por lo que actualmente se esta gestionando la impresiéon de un segundo

tiraje.

Los manuales Guia Operativa y EI Monitoreo Ciudadano son

documentos de distribucidén gratuita y se difundieron en capacitaciones,

" Direccion General de Calidad y Educacion en Salud. Guia operativa sectorial 2002 para el fomento de la
participacién ciudadana en la garantia del trato digno en los servicios de salud. México, Secretaria de Salud,
2002. p.9
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eventos de salud y por correo convencional se enviaron a los estados en
donde el Secretario de Salud correspondiente realiza la entrega de estos
informando a la Subdireccién Vinculacion Ciudadana oficialmente a

guiénes y como se distribuyeron los documentos.

3. Triptico: Aval Ciudadano

Este documento fue publicado y difundido en noviembre del 2004 a los
avales ciudadanos y lideres de calidad estatales asistentes al evento
Primer Encuentro Nacional de Aval Ciudadano organizado por la
Subdireccion de Vinculacién Ciudadana el 1, 2 y 3 de dicho mes, con el
objetivo de darles a conocer brevemente la concepcién del Aval
Ciudadano, sus beneficios y que significa el trato digno en su
intervencién, actualmente ya no esta en difusidn por ser un documento

emitido especialmente para el evento mencionado.

4. Triptico: ¢Para que el Aval Ciudadano?

En colaboracién con la Subsecretaria de Innovacion y Calidad y la
Direccion General de Calidad y Educaciéon, La subdireccién de
Vinculaciéon Ciudadana elaboré el triptico ¢Para qué el Aval? Con el
objetivo de dar a conocer en el Primer Foro Nacional de Calidad en Salud
el desarrollo e importancia del Aval Ciudadano dentro de la Cruzada
Nacional por la Calidad de los Servicios en Salud. Fue publicado en
marzo del 2004 y difundido hasta febrero del 2005, en eventos
referentes al Sector Salud y dirigido al publico en general, actualmente
no estd en circulacién ya que una vez terminado de difundir el tiraje
impreso para proximos eventos se emiten nuevos tripticos con

diferentes disenos e informacion.

5. Pagina web: Aval Ciudadano
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La pagina web del Aval fue disefiada por personal del departamento de
Comunicacion y Fortalecimiento Ciudadano de la Subdirecciéon de
Vinculaciéon Ciudadana durante el 2002 y publicada en octubre del

mismo ano, actualmente continla en la red.

El objetivo de su creacién fue establecer un vinculo de comunicacion
entre los avales y la Subdireccién a través del Internet y dar a conocer a
la poblacion en general el funcionamiento del Aval, instrumentos
necesarios para guiar los procedimientos de las organizaciones y grupos
integrantes del Aval, difusion de resultados obtenidos durante el
monitoreo ciudadano en lo que se refiere a la mejora del trato digno en
los servicios de salud, asi como los logros obtenidos de cada estado

participante en el Aval.

Actualmente continua siendo operada y actualizada por el Departamento
de Comunicacion y Fortalecimiento, su direccion electronica se ha dado
a conocer a través de los documentos impresos emitidos por la
Subdireccion de Vinculacion Ciudadana y por la Direccidn General de

Calidad en Salud, asi como en eventos de salud y capacitaciones.

La aceptacidon que ha tenido entre el publico ha aumentado, sobre todo
para los avales y personal de salud en las entidades federativas, ya que
ha representado una forma mas agil de obtener informacién sobre el

aval, resultados e instrumentos utilizados en el monitoreo ciudadano.

La importancia de los medios impresos y el electrénico de la
Subdireccion de Vinculacién Ciudadana es significativo porque
representa la evidencia documental del avance que tiene el mecanismo
Aval Ciudadano en la difusion de su operacion y conceptos en los que se

fundamenta, en el caso de la pagina web se ha vuelto una fortaleza ya
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que por medio de ella da a conocer de manera constante los resultados
gue se obtienen en cada entidad federativa y a nivel nacional, asi como
las funciones, acciones y eventos a efectuar, lo cual contribuye al
proceso de rendicion de cuentas por parte de la Subdireccién de
Vinculaciéon Ciudadana en lo que se refiere al Aval, es relevante
mencionar que estos medios junto con otros informes e instrumentos de
trabajo realizados por la Subdireccion fueron el fundamento y la
evidencia para que el mecanismo del Aval Ciudadano concursara y
obtuviera el Premio Anual de Transparencia 2005 otorgado por la
Secretaria de la Funcion Publica y el Instituto Nacional de Administracién

Publica.

Por consiguiente, la relevancia de que la comunicacion escrita sea
adecuada, coherente, con cohesidon y una tendencia favorable a sus
publicos es elemental, por que éste es un vehiculo de mensajes
emanados de una persona u organizacion para que sean captados por
otras personas y su realizacién demanda un cuidadoso proceso y empleo
de elementos idéneos para tal funcién'? ya que no es un simple sistema
de trascripcion, sino que constituye un cédigo completo e independiente,
un verdadero medio de comunicacién!® en el que se da a conocer los

fundamentos conceptuales del Aval Ciudadano.

"2 BASULTO, Hilda. Curso de redaccién México, Trillas, 1975. p.25
¥ CASSANY, Daniel. Describir el escribir, como se aprende a escribir. Barcelona, Paidos Ibérico, S.A., 1991.
p. 27
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CAPITULO 11
ANALISIS DE PRODUCTOS COMUNICATIVOS

Una vez descritas las caracteristicas de la Subdireccién de Vinculacién
Ciudadana y sus productos comunicativos, en este capitulo se presenta la
técnica a través de la cual se analizara la presencia de los conceptos Aval
Ciudadano, Participacion Ciudadana y Trato Digno en la comunicacion escrita
por la Subdireccién de Vinculacién Ciudadana, de acuerdo con el nivel de
adecuacion, coherencia y cohesion que presentan los conceptos en el texto,

asi como la tendencia de la informacidon que ésta muestra.

Dicho analisis se realizard con base en el analisis de contenido el cual
describe objetiva, sistematica y cuantitativamente el contenido de la
comunicacidn®. A través de la definicidon de unidades de analisis, categorias,

codigo de analisis, tablas de registro, presentacién de resultados y analisis.

ANALISIS DE LA ADECUACION, COHERENCIA COHESION Y
TENDENCIA DE LOS MEDIOS DE DIFUSION DE LA
SUBDIRECCION DE VINCULACION CIUDADANA

Dentro del proceso de comunicacion el contenido ocupa una posicion central,
entendiendo por éste el conjunto de significados expresados por simbolos
gue constituyen la comunicacion misma, en la frase clasica que identifica el
proceso de comunicacion (quién dice qué a quién, cdmo y con qué efecto) el

contenido es el qué?.

El contenido de la comunicacidon representa el conjunto de medios a través

de los cuales personas y grupos se comunican entre si, es tan rica como la

"MORAGAS SPA, Miguel Teorias de la Comunicacion Barcelona, Gustavo Gili. S.A. 1981. p. 25
? Escuela Nacional de Estudios Profesionales, Acatlan. Analisis de contenido. México 1990. p.34
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expresion humana y sus causas y efectos son tan variados que no es posible
idear un sistema aislado de categorias para describirlo, sin embargo se ha
desarrollado una técnica todavia en perfeccionamiento, cuyo objetivo es el
describir diversas facetas del contenido de la comunicaciéon en una forma

concisa, dicha técnica se ha denominado andlisis de contenido®.

Bernard B. Berelson uno de los pioneros en el analisis de contenido se ha
distinguido en este campo por su importante recopilacién y sintesis de los
distintos trabajos en materia de analisis de contenido realizados por él y
Harold D. Lasswell, en su libro Content Andlisis in Comunication Research,
define el campo de la aplicacion, los principales problemas y métodos de la
historia reciente del analisis de contenido, mismos que han sido en épocas
posteriores modificados por otros autores quienes proponen otras variantes
de como aplicar el analisis de contenido?, sin embargo en esta investigacion
se realizard de acuerdo a lo propuesto por Berelson en su libro Andlisis de
Contenido®, por ser una propuesta que sigue vigente y que es pertinente

para lo que se pretende evaluar.

Berelson define el analisis de contenido como una técnica de investigacién
que describe objetiva, sistematica y cuantitativamente el contenido de la
comunicacion. Entendiendo por objetiva que margina cualquier tipo de
consideracion subjetiva para centrar la atencidon sobre lo que se dice en el
texto; sistematica porque no se elige arbitrariamente la muestra de analisis o
las partes a analizar dentro de un mismo texto y cuantitativa por que sus

resultados son medibles®.

s
Idem. p.34

* MORAGAS SPA, Miguel Teorias de la Comunicaciéon Barcelona, Gustavo Gili. S.A. 1981. p. 21

> BERELSON, Bernard. Analisis de contenido. 31 pp.

 MORAGAS SPA, Miguel Teorias de la Comunicacién Barcelona, Gustavo Gili. S.A. 1981. p. 25
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Las aplicaciones del andlisis de contenido son diversas sin embargo aqui sélo
se retoman dos de ellas, la legibilidad en materiales impresos y tendencia del

contenido de comunicacion.

La legibilidad en los materiales impresos puede ser estudiada a partir de
factores concretos que distinguen el material que puede ser leido y
comprendido con facilidad o dificultad, en este caso se realiza el andlisis a
partir del nivel de adecuacién, cohesidn y coherencia de los medios impresos
y la pagina web del Aval Ciudadano con base en los conceptos Aval
Ciudadano, Participacion Ciudadana y Trato Digno para inferir su eficiencia
comunicativa. En este sentido también se analiza la tendencia de la
informacién para registrar los cambios que haya en ella, es decir si la
comunicacion esta a favor o en contra de lo que se dice de los conceptos

mencionados.

En lo que se refiere nivel de adecuacion, coherencia y tendencia en este
trabajo se mide a partir de los propuesto por Daniel Cassany en su libro
Describir el escribir, cémo se aprende a escribir” en dénde ofrece un ensayo
claro y objetivo escrito para el publico en general en donde examina con afan
didactico los trabajos mas importantes a la fecha sobre el tema de la
expresion escrita y su aprendizaje, lo que ayuda a definir la claridad de la

informacién de los productos a evaluar en este trabajo.

Los pasos a seguir en el analisis de contenido son la definicion de unidades
de analisis, categorias, cédigo de analisis, tablas de registro, presentacion de

resultados y analisis, mismos que se presentan a continuacion.

7 CASSANY, Daniel “Describir el escribir, como se aprende a escribir” Barcelona, 1991. 194 pp.
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UNIDADES DE ANALISIS

Las unidades de anélisis son los elementos de la comunicacidon en las que se
centrard la evaluacion de la presente investigacion las cuales se dividen en

unidades de registro, contexto y enumeracion.

Unidad de registro

La unidad de registro es cada parte de la unidad de muestreo que puede ser
considerada como analizable separadamente porque aparezca en ella una de
las referencias en las que el investigador esté interesado, es decir la porcion

mas pequefia del contenido dentro de la cual se cuantifica una referencia®.

Las unidades de registro en esta investigacion se han definido a partir de
palabras e items. La palabra es la unidad mas pequefa que se aplica en el
analisis de contenido, incluye tanto composiciones de palabras en forma de
frases, como palabras aisladas’, en esta investigaciéon los conceptos Aval
Ciudadano, Participacion Ciudadana y Trato Digno son las unidades de
analisis que se analizan para medir su nivel de adecuacion, coherencia,

cohesidn y tendencia que presentan en la unidad de item.

La unidad denominada item es la unidad natural empleada por los
productores del material simbdlico. Difiere segun los medios de
comunicacion, puede ser un libro, un articulo, una revista, un discurso, un
programa de radio o de TV o cualquier otra forma de expresion
autocontenida®. Los items utilizados en esta investigacién para ubicar las
unidades de registro son los manuales Guia operativa sectorial 2002 para el

fomento de la participacion ciudadana en la garantia del trato digno en los

¥ LOPEZ-ARANGUREN, Eduardo. Analisis de contenido. p.376.
’ BERELSON, Bernard. Anilisis de contenido, p.9
1 {dem. p.10
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servicios de salud; Monitoreo ciudadano como método para fomentar la
participacion social en la transparencia y mejora de la calidad del trato digno.
Los Tripticos ¢Para qué el Aval Ciudadano?, Aval Ciudadano y la Pagina
Web: Aval Ciudadano, por ser los productos de comunicacién escrita emitidos
por la Subdireccién de Vinculacion Ciudadana en el bimestre noviembre -
diciembre del 2004 periodo de estudio que se ha determinado en el objetivo
de esta investigacién por ser los meses en que se dan a conocer los
productos comunicativos y por ser cierre de afio se publica mayor

informacién de los estados en la pagina web que en el resto del afo.

Unidad de contexto

La unidad de contexto es la porcion mas grande del contenido que se puede

analizar para caracterizar la unidad de registro®!.

En este caso se ha definido a partir de la unidad de medidas de espacio la
cual sirve para que en lugar de realizar el analisis con amplitud por medio del
item, éste se clasifique por medio de divisiones fisicas, por ejemplo pagina,
linea, parrafo, etc!?. En el caso de esta investigacién se ha tomado como
unidad de medida de espacio el parrafo, ya que los medios de difusion de la
Subdireccion por sus modalidades y objetivos corresponden a estructuras de
informacién diferentes, sin embargo todas clasifican su informaciéon en
parrafos, lo cual permite realizar el analisis uniformemente con una unidad

estandar en los diferentes medios.

Unidad de enumeracion

La unidad de enumeracion es la base a través de la cual se contabilizan los

mensajes a analizar, es decir la base sobre la cual se tabula o registra el

""Escuela Nacional de Estudios Profesionales, Acatlan. Analisis de contenido. México 1990. p.73
2 BERELSON, Bernard. Anélisis de contenido, p.10
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contenido de las unidades de registro'®. Para ello se construyeron tablas de
registro para poder cuantificar la presencia y ausencia de los registros de las
categorias y variables que conforman el cddigo de anadlisis de esta

investigacion.

DEFINICION DE CATEGORIAS

La definicién de categorias de analisis conduce a que su disefio sea apropiado
en términos del problema particular que se esta investigando, en lo que se
refiere a las unidades de registro Aval Ciudadano, Participacion Ciudadana y
Trato Digno se construyeron sus categorias y variables a partir de la
operacionalizacion de sus conceptos, la cual consiste en desglosarlos en
categorias, indices, indicadores, items y reactivos, sin embargo en este
trabajo se llegd solo al indice o indicador para que las variables a evaluar no
estuvieran alejadas de la concepcién original (variables se le dominara a los

indices e indicadores obtenidos de la operacionalizacion).

En el caso de la adecuacién, coherencia y cohesién para la construccién de
sus categorias y variables no se realizd6 operacionalizacion debido a que se
tomo como marco de referencia las propuestas por Daniel Cassany en su
libro Describir el escribir, cémo se aprende a escribir'* 'y en el caso de la
tendencia las categorias propuestas por Bernad Berelson en su libro Andalisis

de contenido®>.

Este proceso dio como resultado las categorias y variables que se presentan

a continuacion.

" Escuela Nacional de Estudios Profesionales, Acatlan. Analisis de contenido. México 1990. p. 73

4 CASSANY, Daniel Describir el escribir, como se aprende a escribir. Barcelona, Paidos Ibérico, S.A., 1991.
194 pp.

'S BERELSON, Bernard. Anélisis de contenido. 31 pp.
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Categorias de Aval Ciudadano

Derivado del concepto Aval Ciudadano el cual se define como un mecanismo

creado por la Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios de Salud que

faculta a ciertos grupos y organizaciones civiles, con representatividad social,

prestigio y credibilidad entre la poblacién, a visitar unidades de salud para

avalar las acciones a favor del trato digno que en ellas se llevan a cabo, y a

garantizar que los informes emitidos se apegan a la realidad®; se realizé su

operacionalizacion como se muestra a continuacion.

Concepto

Categoria

indice

Indicador

1. Aval Ciudadano: es un
mecanismo creado por la
Cruzada Nacional por la
Calidad de los Servicios de

Salud que faculta a ciertos

grupos 'y organizaciones
civiles, con
representatividad social,
prestigio y credibilidad
entre la poblacién, a visitar]
unidades de salud para

avalar las acciones a favor]

del trato digno que en ellas|
se llevan a cabo, y a
garantizar que los informes

emitidos se apegan a la
realidad.

1.1 Mecanismo

1.2 Cruzada Nacional por la
Calidad de los Servicios
de Salud

1.3 Grupos y
organizaciones

1.4 Avalar acciones a favor
de trato digno

1.5 Informes emitidos

1.2.2

1.5.1
1.5.2
1.5.3
1.54
1.5.5
1.5.6
1.5.7

Participacion ciudadana

Toma de decisiones
Comunicacion

Estrategia

Objetivo

Académicos

Profesionales

Privados

Ciudadanos

No gubernamentales
Neutralidad politica

No religiosos

Ausencia de fines de lucro
Representatividad social o
estatal

Prestigio

Conocimiento en salud y/o
calidad

Indicadores de trato digno
Difusion carta de los derechos
de los pacientes
Confiables

Apegados a la realidad
Transparencia

A usuarios

A ciudadanos

A prestadores de Servicios
Instancias correspondientes

1.2.1.1
1.2.1.2

1.2.1.3
1.2.2.1

1.2.2.2

Impulso al cambio
Aprendizaje y respaldo
Sustentacion

Elevar la calidad de los
Servicios de Salud
Obtener niveles de
calidad aceptables y que
sean percibidos por la
poblacién

' Direccion General de Calidad y Educacion en 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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De esta operacionalizacidon se obtuvieron las categorias y variables a analizar
en la comunicacion escrita de la Subdireccion de Vinculacion Ciudadana,

excepto la categoria 6 la cual se obtuvo a partir del proceso de gestién del

Aval Ciudadano que se muestra en el Capitulo I

. Mecanismo

. Participacidn ciudadana

. Avalar acciones a favor de trato digno

. Toma de decisiones

. Indicadores de trato digho

. Comunicacién

. Otro

a4
A
B. Difusion carta de los derechos de los pacientes
C. Otro

D

m{OO]|m|>|=

. No se indica

. No se indica

2. Cruzada Nacional por la Calidad de los

A. Estrategia

u

Informes emitidos

a) Impulso al cambio

Confiables

b) Aprendizaje y respaldo

Apegados a la realidad

c) Sustentacidn

Transparencia

d) Otro

A usuarios

e) No se indica

A ciudadanos

B. Objetivo.

A prestadores de Servicios

a) Elevar la calidad de los Servicios de Salud

Instancias correspondientes

b) Obtener niveles de calidad aceptables y
gue sean percibidos por la poblacién

Otro

c) Otro

AEENNEEER

No se indica

d) No se indica

Proceso

. Grupos y organizaciones

Integracién de la Participacidon Ciudadana

. Académicos

Capacitacion

. Profesionales

Monitoreo ciudadano

. Privados

Impulso a la mejora

. Ciudadanos

Difusién y comunicacion

. No gubernamentales

Reconocimiento a la participacion y a la mejora

. Neutralidad politica

Integraciénn de informacién

. No religiosos

Rendicién de cuentas

I|O|mm[o0|m|>|w

. Ausencia de fines de lucro

Otro

I. Representatividad social o estatal

SAEREEEREER

No se indica

J. Prestigio

K. Conocimiento en salud y/o calidad

L. Otro

7. Otro / No se indica

M. No se indica

A. Otro

B. No se indica

Categorias de Participacion Ciudadana

De la operacionalizacién de la definicién del concepto Participacién Ciudadana
que se entiende como el conjunto de acciones y disposiciones que proponen,
facilitan, regulan y hacen efectiva la intervencién de los ciudadanos en
actividades de la administracién publica que los afectan, sin integrarse en las

estructuras institucionales!’; se obtuvieron las categorias y variables.

7 {dem. p.19
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Operacionalizacién:

Concepto Categoria Indice
2. Participacion ciudadana: 2.1 Acciones y disposiciones 2.1.1 Faciliten y hagan efectiva la
conjunto de acciones y intervencién ciudadana
disposiciones que proponen, 2.1.2 Impulsen al cambio
facilitan, regulan y hacen 2.1.3 Fomenten la Participacion
efectiva la intervencién de los Ciudadana
ciudadanos en actividades de| 2.2 Intervencién de los ciudadanos 2.2.1 Actividades de la administracién
la administracion publica que publica que los afecta
los afectan, sin integrarse en
las estructuras institucionales. 2.2.2 Sin integrarse en estructurarse

institucionales
2.2.3 En la mejora de la calidad de los
servios de salud

Categorias y variables:

8. Acciones y Disposiciones

A. Faciliten y hagan efectiva la intervencidén ciudadana
B. Otro

C. Impulsen al cambio

D. Fomenten la Participacion Ciudadana

E. Otro

F. No se indica

9. Intervencion de los ciudadanos

A. Actividades de la administracién publica que los afecta
B. Sin integrarse en estructurarse institucionales

C. En la mejora de la calidad de los servios de salud
D. No se indica

C. Otro

D. No se indica

10. Otro / No se indica

A. Otro

B. No se indica

Categorias de Trato Digno

La Cruzada Nacional por la Calidad en los Servicios de Salud define el Trato
Digno como el respeto a los derechos y a las caracteristicas individuales de la
persona, informacidon completa, veraz, oportuna y entendida por el paciente
0 por quien es responsable de él o ella, interés manifiesto en la persona, en

sus mensajes, sensaciones, sentimientos y amabilidad!®, concepto de cuya

18 Secretaria de Salud. Programa de Accion: Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios de Salud. México,
Secretaria de Salud, 2002. p. 31
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operacionalizacion se obtuvieron categorias y variables, excepto la de

Indicadores de Trato Digno la cual se construyd a partir de la frecuencia de

aparicién que tiene en los medios escritos evaluados en esta investigacion y

la relacion directa que tiene con el concepto.

Operacionalizacion:

Categoria Indice Indicador
3.1 Derechos 3.1.1 Civiles y politicos 3.1.1.1  Toda persona tiene derechos vy libertades fundamentales
Humanos 3.1.1.2 Derecho a la vida, libertad y seguridad politica
3.1.1.3  Hombres y muieres poseen iquales derechos
3.1.1.4  Nadie estard sometido a esclavitud o servidumbre
3.1.1.5  No sometimiento a torturas, dafios fisicos, psicoldgicos o reputacion
3.1.1.6  Derecho a circular libremente y a elegir su residencia
3.1.1.7  Derecho a una nacionalidad
3.1.1.8  Derecho a casarse y decidir nimero de hijos que desean
3.1.1.9  Libertad de pensamiento y religion
3.1.1.10 Libertad de expresion y opinion de ideas
3.1.1.11 Libertad de reunién y de asociacion pacifica
3.1.2  Econdmicos, sociales y culturales 3.1.2.1  Seguridad social y obtencién de derechos econdémicos, sociales y culturales
3.1.2.2  Trabajo en condiciones equitativas y satisfactorias
3.1.2.3  Formar sindicatos para defensa de intereses
3.1.2.4  Derecho a un nivel de vida adecuado
3.1.2.5  Salud fisica y mental
3.1.2.6  Durante maternidad e infancia derecho a cuidados y asistencias especiales
3.1.2.7  Educacién en sus diversas modalidades
3.1.2.8  Educacién primaria y secundaria obligatoria y gratuita
3.1.3  Progreso social y elevar el nivel de vida [3.1.3.1  Autodeterminacion
de todos los pueblos 3.1.3.2  Independencia politicay econdmica
3.1.3.3  Identidad nacional y cultural
3.1.34 Paz
3.1.3.5  Coexistencia pacifica
3.1.3.6  Entendimiento y confianza
3.1.3.7  Cooperacion internacional y regional
3.1.3.8  Justicia Internacional
3.1.3.9  Solucién de problemas alimenticios, demogréficos, educativos y ecoldgicos
3.1.3.10 El medio ambiente
3.1.3.11 Patrimonio comun de la humanidad
3.2 Caracteristicas  |3.2.1 Raza
individuales 3.2.2  Color
3.2.3 Idioma
3.2.4  Origen familiar
3.2.5 Sexo
3.2.6 Edad
3.2.7  Posicién social
3.2.8  Posicion econdmica
3.2.9 Escolaridad
3.2.10 Partido politico
3.2.11 Creencias religiosas
3.3 Informacion 3.3.1 Completa
3.3.2 \Veraz
3.3.3 Oportuna
3.3.4 Entendida por el paciente o por quién es
responsable de él o ellos
3.4 Interés 3.4.1 Mensaijes
manifiesto en las |3.4.2  Acciones
personas 3.4.3 Sentimientos
3.5 Amabilidad 3.5.1 Por parte de prestadores del servicio
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Categorias y variables:

11. Derechos Humanos

A. Civiles y politicos

a) Toda persona tiene derechos vy libertades fundamentales

b) Derecho a la vida, libertad y seguridad politica

c) Hombres y mujeres poseen iguales derechos

d) Nadie estara sometido a esclavitud o servidumbre

e) No sometimiento a torturas, dafios fisicos, psicoldgicos o reputacion
f) Derecho a circular libremente y a elegir su residencia

g) Derecho a una nacionalidad

h) Derecho a casarse y decidir nimero de hijos que desean

i) Libertad de pensamiento y religion

j) Libertad de expresidén y opinion de ideas

k) Libertad de reunién y de asociacién pacifica

B. Econdmicos, sociales y culturales

a) Seguridad social y obtencion de derechos econdmicos, sociales y culturales
b) Trabajo en condiciones equitativas y satisfactorias

c) Formar sindicatos para defensa de intereses

d) Derecho a un nivel de vida adecuado

e) Salud fisica y mental

f) Durante maternidad e infancia derecho a cuidados y asistencias especiales
g) Educacidon en sus diversas modalidades

h) Educacidén primaria y secundaria obligatoria y gratuita

C. Progreso social y elevar el nivel de vida de todos los pueblos
a) Autodeterminacion

b) Independencia politicay econdmica

c) Identidad nacional y cultural

d) Paz

e) Coexistencia pacifica

f) Entendimiento y confianza

g) Cooperacion internacional y regional

h) Justicia Internacional

i) Solucién de problemas alimenticios, demograficos, educativos y ecoldgicos
j) El medio ambiente

k) Patrimonio comun de la humanidad

D. Otro / No se indica

a) Otro

b) No se indica

12. Caracteristicas individuales 14. Interés manifiesto en la persona
A. Raza A. Mensajes
B. Color B. Acciones
C. Idioma C. Sentimientos
D. Origen familiar D. Otro
E. Sexo E. No se indica
F. Edad
G. Posicién social 15. Amabilidad
H. Posicién econdmica A. Por parte de prestadores del servicio
I. Escolaridad B. Otro
J. Partido politico C. No se indica
K. Creencias religiosas
L. Otro 16. Indicadores de Trato Digno
M. No se indica A. Monitoreo
B. Resultados
13. Informacion C. Otro
A. Completa D. No se indica
B. Veraz
C. Oportuna 17. Otro / No se indica
D. Entendida por el paciente o por A. Otro
quién es responsable de él o ellos B. No se indica
E. Otro
F. No se indica




Categorias de Adecuacion

Las categorias y variables de adecuacidon se determinaron a partir de la
definicion de adecuacion propuesta por Cassany en Describir el Escribir,
adecuacion es la propiedad del texto que determina la variedad del lenguaje
(dialectal/estandar) y el registro de los temas (general/especifico, objetivo/subjetivo y

formal/informal) que hay que usar®.

18. Lengua 20. Propésito

A. Dialectal A. Informar

B. Estandar B. Convencer

C. No se muestra C. No se muestra

19. Tema 21. Relacion entre interlocutores
A. General A. Formal

B. Especifico B. Informal

C. No se muestra C. No se muestra

Categorias de Coherencia

Coherencia es la propiedad del texto que selecciona la informacion
(relevante/irrelevante) y organiza la manera comunicativa de una manera determinada
(estructura cerrada y estereotipada)®®. Dicha definicibn se muestra categorizada a

continuacién de acuerdo con lo propuesto por Cassany.

22. Informacion 23. Estructura
A. Relevante A. Cerrada

B Irrelevante B. Estereotipada
C. No se muestra C. No se muestra

Categorias de Cohesion

19 ?ASSANY, Daniel Describir el escribir, como se aprende a escribir. Barcelona, Paidos Ibérico, S.A., 1991. . p. 29
2 fdem. p. 30, 38.
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Cassany define la cohesidn como la propiedad del texto que conecta las diferentes
frases entre si mediante las formas de cohesidon gramaticales, paralinglisticas
(presentacion grafica), codigos no verbales (imagenes) y referencias endoféricas®’ que
son dos 0 mas elementos presentes en el texto aluden a la misma referencia si remite
hacia atras del texto, hacia lo que ya se dijo, se clasifica como anafdrica, y si remite

hacia delante, hacia lo que se va a decir, es catafdrica®.

24. Gramatica 26. Codigos no verbales

A. Signos de puntuacion A. Distribucion espacial del texto
B. Pronominalizacion B. Signos visuales

C. Sinénimos C. No se muestra

D. Conectores
E. No se muestra

25. Recursos paralingiiisticos 27. Referencias endoforicas
A. Diversas tipografias A. Anaforica

B. Cédigos Graficos B. Cataforica

C. No se muestra C. No se muestra

Categoria de Tendencia

Berelson propone esta categoria como el tratamiento que se hace en pro o
en contra de un asunto. Se responde a la cuestidn éestd la comunicacién a
favor o en contra de un asunto en particular o es natural ante é1?%3, con base

en ello se establecieron las variables de esta categoria.

28. Tendencia
A. A favor

B. Neutro

C. En contra

En la construccién de las variables de algunas categorias se agregaron las

opciones otro, no se indica y no se muestra, para poder codificar si aparece

2 fdem. p.31, 38
2 PORRO, Juana. Comprensién y produccidn de textos orales y escritos

http://curza.uncoma.edu.ar/lengua_ComOral/4.%20Propiedades%20textuales.htm p. 6
» BERELSON, Bernard. Analisis de contenido. p. 13
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alguna otra opcion con relacion a las categorias de los conceptos Aval
Ciudadano, Participacion Ciudadana y Trato Digno o bien si no se indica en el
texto que se dice acerca de ellos, la opcidn no se muestra se agregd
Unicamente en las categorias de adecuacion, coherencia y cohesién para
registrar si no aparece alguno de esos elementos en el parrafo donde se
estan analizando la aparicion de las categorias y variables de los conceptos

mencionados.

CODIGO DE ANALISIS

Un codigo consiste en la lista exhaustiva de las palabras del texto, con un
indice de frecuencia. Aqui el cédigo es una lista de significantes claves, cuya
simple presencia o frecuencia de aparicion debe ser constatada por el

analista®*.

El cddigo de andlisis del investigador lo constituyen los interrogantes que

éste quiere saber y descifrar del texto.

La construccién del codigo obedece a dos érdenes, el marco de referencia
impuesto porque se desea investigar y el nivel de generalidad que se

pretende alcanzar en la descripcidn del contenido®®.

En esta investigacidon el marco de referencia es la eficiencia comunicativa de
los conceptos Aval Ciudadano, Participacion Ciudadana y Trato Digno a partir
de su nivel de adecuacién, coherencia, cohesidon y tendencia con base en las
concepciones propuestas por Cassany y Berelson, en la descripcién del
contenido se pretende alcanzar el analisis de las categorias definidas en el

paso anterior, mismas que se han conjuntado y generado en el cédigo de

* Escuela Nacional de Estudios Profesionales, Acatlan. Anélisis de contenido. México 1990. p.118

» fdem. p.121.
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analisis, el cual ayuda a identificar la aparicidon de las unidades de registro a

evaluar en la comunicacion escrita de la Subdireccion de Vinculacion

Ciudadana.

El

moOm>k

>N

ErACYCIOITMUNBE>W

TOW> A

cédigo de anadlisis final se muestra a continuacion:

AVAL CIUDADANO

. Mecanismo

. Participacion ciudadana
. Toma de decisiones

. Comunicacién

. Otro

. No se indica

. Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios de Salud
. Estrategia

a) Impulso al cambio

b) Aprendizaje y respaldo
c) Sustentacion

d) Otro

e) No se indica

. Objetivo.

a) Elevar la calidad de los Servicios de Salud

b) Obtener niveles de calidad aceptables y que sean percibidos por la poblacion
c) Otro

d) No se indica

. Grupos y organizaciones
. Académicos

. Profesionales

. Privados

. Ciudadanos
No gubernamentales

. Neutralidad politica

. No religiosos

. Ausencia de fines de lucro
Representatividad social o estatal
Prestigio

. Conocimiento en salud y/o calidad

Otro
. No se indica

. Avalar acciones a favor de trato digno
. Indicadores de trato digno
. Difusién carta de los derechos de los pacientes

Otro
. No se indica
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5. Informes emitidos

A. Confiables

B. Apegados a la realidad

C. Transparencia

D. A usuarios

E. A ciudadanos

F. A prestadores de Servicios
G. Instancias correspondientes
H. Otro

I. No se indica

. Proceso

. Integracidn de la Participacion Ciudadana
. Capacitacién

Monitoreo ciudadano

. Impulso a la mejora

. Difusiéon y comunicacion

. Reconocimiento a la participacion y a la mejora
. Integracionn de informacién

. Rendicién de cuentas

Otro

No se indica

SHIOTMMOOT> 0

. Otro / No se indica
. Otro
. No se indica

™ > N

PARTICIPACION CIUDADANA

8. Acciones y Disposiciones

A. Faciliten y hagan efectiva la intervencion ciudadana
B. Impulsen al cambio

C. Fomenten la Participacion Ciudadana

D. Otro

E. No se indica

9. Intervencion de los ciudadanos

A. Actividades de la administracién publica que los afecta
B. Sin integrarse en estructurarse institucionales

C. En la mejora de la calidad de los servios de salud
D. Otro

E. No se indica

10. Otro / No se indica
A. Otro
B. No se indica



TRATO DIGNO

11. Derechos Humanos

A.

D.

Civiles y politicos

a) Toda persona tiene derechos vy libertades fundamentales
b) Derecho a la vida, libertad y seguridad politica

¢) Hombres y mujeres poseen iguales derechos

d) Nadie estara sometido a esclavitud o servidumbre

e) No sometimiento a torturas, dafios fisicos, psicoldgicos o reputacidon
f) Derecho a circular libremente y a elegir su residencia

g) Derecho a una nacionalidad

h) Derecho a casarse y decidir nimero de hijos que desean
i) Libertad de pensamiento y religion

j) Libertad de expresion y opinion de ideas

k) Libertad de reunion y de asociacion pacifica

. Econdmicos, sociales y culturales

a) Seguridad social y obtencién de derechos econdmicos, sociales y culturales.
b) Trabajo en condiciones equitativas y satisfactorias

c) Formar sindicatos para defensa de intereses

d) Derecho a un nivel de vida adecuado

e) Salud fisica y mental

f) Durante maternidad e infancia derecho a cuidados y asistencias especiales
g) Educacién en sus diversas modalidades

h) Educacién primaria y secundaria obligatoria y gratuita

. Progreso social y elevar el nivel de vida de todos los pueblos

a) Autodeterminacion

b) Independencia politicay econdmica
c) Identidad nacional y cultural

d) Paz

e) Coexistencia pacifica

f) Entendimiento y confianza

g) Cooperacién internacional y regional
h) Justicia Internacional

i) Solucién de problemas alimenticios, demograficos, educativos y ecoldgicos
j) El medio ambiente

k) Patrimonio comun de la humanidad
Otro / No se indica

A. Otro

B. No se indica

12. Caracteristicas individuales

M.

CrASSIOTMMOO®>

Raza
Color
Idioma

. Origen familiar

Sexo
Edad

. Posicion social

. Posicion econémica
Escolaridad

Partido politico

. Creencias religiosas

Otro
No se indica
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13. Informacion

A. Completa

B. Veraz

C. Oportuna

D. Entendida por el paciente o por
quién es responsable de él o ellos
E. Otro

F. No se indica

14. Interés manifiesto en la persona
A. Mensajes

B. Acciones

C. Sentimientos

D. Otro

E. No se indica

15. Amabilidad

A. Por parte de prestadores del servicio
B. Otro

C. No se indica

16. Indicadores de Trato Digno
A. Monitoreo

B. Resultados

C. Otro

D. No se indica

17. Otro / No se indica
A. Otro
B. No se indica

ADECUACION

18. Lengua
A. Dialectal
B. Estandar
C. No se muestra

19. Tema

A. General

B. Especifico

C. No se muestra

20. Propésito
A. Informar

B. Convencer

C. No se muestra

21. Relacion entre interlocutores
A. Formal

B. Informal

C. No se muestra
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COHERENCIA

22. Informacion
A. Relevante
B Irrelevante
C. No se muestra

23. Estructura

A. Cerrada

B. Estereotipada
C. No se muestra

COHESION

24. Gramatica

A. Signos de puntuacién
B. Pronominalizacidn

C. Sindénimos

D. Conectores

E. No se muestra

25. Recursos paralingiiisticos
A. Diversas tipografias

B. Codigos Gréaficos

C. No se muestra

26. Cédigos no verbales

A. Distribucidn espacial del texto
B. Signos visuales

C. No se muestra

27. Referencias endoforicas
A. Anaforica

B. Cataforica

C. No se muestra

TENDENCIA

28. Tendencia
A. A favor

B. Neutro

C. En contra
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TABLAS DE REGISTRO

Como unidad de enumeracidn se construyeron tablas de registro para
contabilizar la ausencia y presencia de los conceptos a evaluar en los

diferentes items.

En la construccién de las cinco tablas de registro se incorpord en la primera
fila los nombres de los conceptos a evaluar, en la segunda fila se colocaron
las categorias de los conceptos y en la tercera y cuarta fila las variables

correspondientes a cada categoria.

En lo que se refiere a las tablas uno y dos por pertenecer a los manuales y
ser documentos con la misma estructura de presentacidon de la informacion,
en la primera columna a la izquierda se ingresé el campo de capitulo, en la
segunda el de pagina y en la tercera el de parrafo, unidad de espacio y
tiempo de esta investigacion; para poder identificar en qué parte de los
documentos se encuentran los registros a evaluar, se subrayaron las filas en

donde se encontraron los datos para ubicarlos con facilidad visualmente.

En el caso de las tablas tres y cuatro, sélo se ingresaron las columnas con los
campos de pagina y parrafo, pues de acuerdo a la estructura de los tripticos

estos no se dividen en capitulos.

En la tabla cinco por la cantidad de vinculos que contiene la pagina web
estos se desglosaron y clasificaron en las columnas de acuerdo a su orden de
aparicion quedando en la primera columna el campo pagina principal,
posteriormente el de hipervinculos de la pagina principal, submendu,

hipervinculos, hipervinculos, hipervinculos, pagina y parrafo.
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La forma de llenado para registrar la aparicion de las variables
correspondientes a las categorias de los conceptos fue colocando la letra
correspondiente a la variable en la celda donde convergen la columna con el
campo de la variable y la fila donde se refiere el nUmero de capitulo, pagina

y parrafo en donde se ubicé el dato.

El modelo de las tablas construidas se muestra a continuacion:

AVAL QUDADAN
Copitdo | Pagina| Parafo 1) Mecanismo. 2) Quzada Nadiordl por la Calided de los Senvicios.
A Patidpedén |B Tomade |C. Comunicaddn |D. Qro|E Nose |A Estratega B Chjetivo.
dudadena dedsiones indca
a) Inpulso (b) Aprendizgie y|c) Sustentadidn |d) Gtro[e) No'se |a) Hevar lacalidad | b) Ciotener niveles de calidad
d cabio  |respeldo indca  |delos Senidosde |aoeptables y que seen
Saud perdibidos por la podlacion
Introduocion 7] 1
Introduocion 7| 2
Introduocion 7 3
Introduocion 7 4
Introduocion| 7] 5 a
Introduocidn| 7] 9 C
Tabla de registro 2.
Manual: Monitoreo ciudadano como método para fomentar la participacion social en la transparenca y mejora de la calidad del trato digno.
AVAL CIUDADANO
Capitulo Pagina |Parrafo 1) Mecanismo. 2) Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios.
A. Participacion|B. Toma de| C. Comunicacién |D. Otro |E. No se|A. Estrategia. B. Objetivo.
ciudadana decisiones indica
a) Impulso|b) c) Sustentacion [d) Otro |e) No seja) Elevar la b) Obtener niveles de c) Otro |d) Nose
al cabio |Aprendizaje indica |calidad de los calidad aceptables y que indica
respaldo Servicios de sean percibidos por la
Presentacion 7| 1
Presentacion 7| 2|
Presentacion 7| 3|
Presentacion 7| 4
Presentacion 7| 5)
Introduccion 9 1
Introduccion 9 2 D
Tabla de registro 3.
Triptico: ¢Para qué el Aval Ciudadano?
AVAL CIUDADANO
Pagina Parrafo 1) Mecanismo. 2) Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios.
A Participacion |B. Toma de |C. Comunicacion|D. Otro |E. No se |A. Estrategia. TB. Objetivo.
ciudadana decisiones indica

a) Impulso |b) Aprendizaje |c) Sustentacion [d) Otro [e) No se |a) Elevarla  [b) Obtener nivelesde  [c) Otro |d) Nose

al cambio |y respaldo indica  |calidad de los|calidad aceptables y que indica
Servicios de  [sean percibidos por la
Salud poblacion
Portada
Portada
Portada

(&1 [S11N] S
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Tabla de registro 4.
Triptico: Aval Ciudadano

AVAL CIUDADANO
Pagina |Pérrafo 1) Mecanismo. 2) Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios.
A. Participacion TB. Toma de |C. Comunicacion|D. Otro |E. Nose |A. Estrategia. I3 Objetivo.
ciudadana decisiones indica
a) Impulso |b) Aprendizaje |c) Sustentacion |d) Otro |e) No se |a) Elevarla  |b) Obtener nivelesde  [c) Otro |d) No se|
al cambio |y respaldo indica |calidad de los|calidad aceptables y que indica
Servicios de |sean percibidos por la
Salud poblacion
Portada A
Portada
Portada
1 1
1 2
1 3|
2] 4
2] 5|
Tabla de registro 5.
Péagina Web: Aval Ciudadano
Péagina Hipervinculos pagina principal Sub ment Hipervinculos Hipervinculos  |Hipervinculos  |No. Pagina  |Parrafo 1) Mecanismo.
principal
A. Participacion TB. Toma de |C. Comunicacion |D. Oro E. No se
ciudadana decisiones indica
1 3|
1 4
pl 5|
Pégina Principal (segunda version) 1 1 A
Pégina Principal (segunda version) 1 2)
Pégina Principal (segunda version) 1 3
Pégina Principal (segunda version) 1 4
[Exhorto 1 1

PRESENTACION DE RESULTADOS

De acuerdo con los resultados de la aparicién de categorias y variables que

conforman el codigo de andlisis en las tablas de registro se realizd un

esquema (ver siguiente pagina) para mostrar por concepto y categoria el

numero de registros obtenidos en los cinco productos comunicativos de los

conceptos Aval Ciudadano, Participacion Ciudadana y Trato Digno y su

relacion con el nivel de adecuacion, coherencia, cohesion y tendencia que

presentaron para inferir su eficiencia comunicativa.
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AVAL CIUDADANO Manual 2002 Manual 2004 Triptico 1 Triptico 2 Pagina Web Total
1) Mecanismo 4 10 1 1 6 22
2) Cruzada Nacional por la
Calidad de los Servicios 3 0 0 5
3) Grupos y organizaciones 8 10 2 0 25 45
4) Avalar acciones a favor
de trato digno 1 8 2 0 8 19
5) Informes emitidos 7 9 2 0 19 37
6) Proceso 9 11 0 0 56 76
7) Otro / No se indica 11 13 1 0 61 86
Total 43 63 8 1 175 290
Numero de parrafos en los
que aparecieron las 32 54 8 1 159 254
variables
Parrafos totales por
112 129 9 10 415 675
documento
Dialectal Signos de Puntuacion
3] 9] 4] 014 43 [ 63 [ 8 | 1 ] 145
Estandar Pronominalizacion
30 [ 54 1T 41 1 [161 Lengua 4 [ 15 2T o35
No se muestra Gramatica < Sinénimos
ol oJ o]l o]o 1 ] 7] 4] o] 15
Conectores
20 [30] 5 T o] 70
General No se Muestra
19 | 37 ] 3 | 1 ] 87 0o J o] o of
Especifco
24 | 26 | 5 | o | 88 = Tema
No se muestra Diversas tipografias
ol oJ ol o]o Recursos P 19 |129| ?.l 1 71
» paralinguisticos | Godlgasigaiinos
Adecuacion 21 [ 18] 2 ] o 89
Informar No se muestra
39 | 53] 4 | 1 | 149 13 [ 23] 1] o] 82
Convencer Cohesién
4 1 10] 4] o[ 26 Propésito
No se muestra Distribucion espacial del texto
0ol oJ o]l o] o Codigos no | 40|5§|8l|1|168
verbales < Signos visuales
5 [ o [ 8 177
Formal No se muestra
43 | 63 | 7 | 1 | 174 ol s8] o] o] 4
izt Al Relacion entre
0 I 0 I 1—r 0 I 1 interlocutores -
No se muestra Anaférica
ol oJ o]l o]o Referencias 28 | 30 | 1“| o | 45
endoféricas | Cataforica
5 ] 13 ] o] o34
No se muestra
Relevante 11 20 ] 7 | 1 ] 100
23 [ 37 ] 5 [ 1 131
Irrelevante
20 | 26 | 3 | 0 | 44 |~ %] Informacion
No se muestra
o f oJT ol oo
> Coherencia EFICIENCIA COMUNICATIVA
Cerrada
42 Te1 [ 7 T 1 [108
Estereotipada [
1] 2 | 1] o] e7 e Estructura
No se muestra
ol oJ o]l o] o
A favor
27 | 48 ] 8 | 1 | 119
Neutro Tendencia
16 [ 15 ] o [ o ] 56
En contra
ol o J o]l o] o
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En la primera tabla del esquema se presentan los resultados por concepto o

Resultados por producto evaluado

categoria.
Resultados
Concepto o lobales
Categoria Productos comunicativos 9
A
l — —
1. Mecanismo Manual 2002 | Manual 2004 | Triptico 1 Triptico 2 Pagina Web Total
Participacion ciudadana 2 3 0 0 4 9
Categorias Toma de decisiones 0 , — 0 0
o Variables Comunicacion 0 Numero de apariciones [0 0
Otro 1 4 1 0 1 7
No se indica 1 0 0 0 0 1
NUm. Total de «— Total 4 7 1 0 5 17
. Numero de parrafos en los
variables que que aparecieron las Total de
aparecieron variables 4 6 1 0 5 16 parrafos
Parrafos totales por 12 129 9 10 415 675 en los 5
documento |
productos
— R
——

En las tablas inferiores se muestra el nUmero de veces que presentaron las

categorias y variables de los conceptos de adecuacién, coherencia, cohesién.

Cada columna corresponde a cada producto analizado de
acuerdo al orden en que aparecen en la tabla anterior

Indicadores <«—

Numero de veces que los
parrafos donde aparecieron
las categorias y variables
de los conceptos que se
analizan en esta
investigacion presentaban
caracteristicas de las
categorias de adecuacion,
coherencia, cohesién vy
tendencia.

o | 11 o

No se muestra

vV VvV VYV VvV VY
Dialectal
o ] 3] o] o] 5
Estandar
o [ 14 3 T 1 ] 43 Lengua
No se muestra
o] ol o] o] o
General
o | 71 + ] 1] 20
Especifco g
0 | 10] 2 | o [ 28 e Tema
No se muestra
0o ] o J] o] o] o >
Informar
<4+— o | 15 2] 1] 30
Convencer
o ] 21 1+ ] o] 18 Propdsito
No se muestra
o] ol o] o] o
Formal
o | 171 2 ] 1] 48
Informal

Relaciér entre
interlocutores

o | o] o

| o

Variables

Categoria

y

Adecuacién
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Aval Ciudadano

AVAL CIUDADANO Manual 2002 | Manual 2004| Triptico 1 Triptico 2 Pagina Web Total
1) Mecanismo 4 10 1 1 6 22
2) Cruzada Nacional por la
Calidad de los Servicios 0 5
3) Grupos y organizaciones 10 2 0 25 45
4) Avalar acciones a favor
de trato digno 1 8 2 0 8 19
5) Informes emitidos 7 9 2 0 19 37
6) Proceso 9 11 0 0 56 76
7) Otro / No se indica 11 13 1 0 61 86
Total 43 63 8 1 175 290
Numero de parrafos en los
que aparecieron las 32 54 8 1 159 254
variables
Parrafos totales por
112 129 9 10 415 675
documento
Dialectal Signos de Puntuacion
B3] 9] 4] 0 14 4363 8 | 1 ] 145
Estandar Pronominalizacion
30 [ 54 4 1 J1w61] 7 Lengua 4 15 2] o0o]3s5
No se muestra Gramatica <— Sinénimos
ol o] o] o] o 1] 7] 4] o] 15
Conectores
20 ]3] 5] o]7
General No se Muestra
191 37] 3] 1]8s7 o]l o] o] o]
Especifco
24 | 26 ] 5] 0o | 8| " Tema
No se muestra Diversas tipografias
ol o] o] o]o Recursos 9] 2] 7] 1 [ 7
N ¢— Codigos graficos
) paralinguisticos
Adecuacion 21 1 18] 2 ] o] 89
Informar No se muestra
39 | 53] 4 | 1 ] 149 13 23] 1] o] 82
Convencer Cohesion
4 1 10] 4] o] 26 Propésito
No se muestra Distribucion espacial del texto
ol o] oflo]o Codigos no 40|54'i|8l|1|168
verbales < Signos visuales
5 | o] 8] 1] 77
Formal No se muestra
43 63 ] 7 ] 1 174 ol s8] o] o] 4
Informal Relacién entre
0 l 0 I 1 I 0 I 1 interlocutores
| No Ise muTstra | | = Alnaf16ri<ia = | =
4 0 9 9 U Referencias 28
endoféricas [ Cataférica
5 | 13] o] o] 34
No se muestra
Relevante 1M1 20] 7 ] 1 [100
23 [ 37 ] 5 ] 1 ]131
Irrelevante
20 | 26 | 3 | 0 | 44 [ Informacion
No se muestra
ol o]l o] o] o
Coherencia EFICIENCIA COMUNICATIVA
Cerrada
42 | 61 | 7 ] 1 ] 108
Estereotipada g
1] 2] 1] o]e7 Estructura
No se muestra
o JoJoJofo
A favor
27 [ 48] 8 ] 1 ] 119
Neutro Tendencia
16| 15] o] o] 56
En contra
0o J]oflofofo
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1. Mecanismo Manual 2002 | Manual 2004| Triptico 1 Triptico 2 Pagina Web Total
Participacion ciudadana 2 5 0 1 4 12
Toma de decisiones 0 0 0 0 1 1
Comunicacion 0 1 0 0 0 1
Otro 1 4 1 0 1 7
No se indica 1 0 0 0 0 1
Total 4 10 1 1 6 22
Numero de parrafos en los
que aparecieron las
variables 4 9 1 1 6 21
Parrafos totales por 112 129 9 10 M5 675
documento
Dialectal Signos de Puntuacién
|2|1|0|1 4|10| 1| 1|5
Estandar Pronominalizacién
[ 8T o] 15 Lengua of 2 of o]
No se muestra Sinénimos
[oJoJToTo Gramatca ([@— o] 1 1 o]
Conectores
3] 4 1] o] 3
General No se Muestra
I sfo]1]3 of of of of
Especifco
[ 5T 1T 073 gl Tema
No se muestra Diversas tipografias
[oJ o] o] o 1] 4] 1111
Recursos Codigos graficos
Adecuacion paralinguisticos ¢—| 2T 4] oo 3
Informar No se muestra
| 71 o 1] 4 2 | 3] o] o] 3
Convencer
| 3] 1] o] 2 Propésito Cohesion
No se muestra Distribucion espacial del texto
| o] o] o] o 4 1 8] 11 1] 6
- Signos visuales
Codigos no
verbales<_0I1|1|1I3
Formal No se muestra
T10] 1] 1] 6 0] 2] 0] o] o
Informa] Relacién entre
[olofolo interlocutores
No se muestra Anaférica
] oJolofo 3| 3] o] o] 2
Referencias G H il
endoféricas K I 4 I 0 I 0 I 0
No se muestra
Relevante o]l 3] 1] 1] 4
[ 6l of1]s
Irrelevante
[ 1] o] 1 % Informacion
No se muestra
oJofolJeo
Coherencia EFICIENCIA COMUNICATIVA
Cerrada
o]l 1] 1]
Estereotipada -
| o] o] o] o P71  Estructura
No se muestra
JojJoJofeo
A favor
ol 1] 1]5s
Neutro Tendencia
[ 1+ [ ofolf
En contra

[oJoJofo
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2. Cruzada Nacional por
la Calidad de los
Servicios de Salud Manual 2002 | Manual 2004 | Triptico 1 Triptico 2 Pagina Web Total
A. Estrategia
a) Impulso al cambio 1 0 0 0 0 1
b) Aprendizaje y respaldo 0 0 0 0 0 0
¢) Sustentacion 1 1 0 0 0 2
d) Otro 0 1 0 0 0 1
e) No se indica 0 0 0 0 0 0
B. Objetivo
a) Elevar la calidad de los
. 0 0 0 0 0
Servicios de Salud 0
b) Obtener niveles de
calidad ac_e;_)tables y que 0 0 0 0 0
sean percibidos por la
poblaciéon 0
c) Otro 1 0 0 0 0 1
d) No se indica 0 0 0 0 0 0
Total 3 2 0 0 0 5
Numero de parrafos en los
que aparecieron las
variables 2 2 0 0 0 4
Parrafos total r
arrafos lotales po 112 129 9 10 415 675
documento
Dialectal Signos de Puntuacion
JoJToJoJo 3] 2] 0] 0] o0
Estandar Pronominalizacién
[2] o] o] o Lengua ol o]l o] o] o
No se muestra Sinénimos
[oJT ol oo Gramatica {@— 0 J o J o JT o] o
Conectores
2 oJoJo]o
General No se Muestra
[T T T o] o] o 0 JOJOJ o] o
Especifco
] 11 oJo]Jo = Tema
No se muestra Diversas tipografias
[ OJ o] oo T ] 0] o] oo
Cadigos graficos
. Recursos
Adecuacioén paralingtiisticos < 0 | 0 | 0 | 0 0
Informar No se muestra
[ 2T o] oo 2 2] oJoJo
Convencer [
| oJ oJo]o e Propésito Cohesién
No se muestra Distribucion espacial del texto
[OoJ o] oo 3] 1] 0] 0] 0
. Signos visuales
Codigos no
verbales < OIOIOIOIO
Formal No se muestra
] 2] ofJoJo 0] 1 JoJoJo
Luiziiinz) Relacion entre
[ o] OT 0] 0 interlocutores
No se muestra Anaférica
loJoJofo 2 2] oJo]Jo
Referencias 1 CatafOrica)
endoféricas 0 I 0 I 0 I 0 I 0
No se muestra
Relevante 1] oJoflofo
[oJ o] o] o
Irrelevante
J2JoJoJo —  Informacisn
No se muestra
foJoJoJeo
Coherencia EFICIENCIA COMUNICATIVA
Cerrada
[ 2]o]ofo
Estereotipada -~
| oJ oJo]o Pl Estructura
No se muestra
l]oJ ol oo
A favor
[ 1] ofo]o R
Neutro P”| Tendencia
[ 1 ToJoJo
En contra

| of o] o] o

48



3. Grupos y
organizaciones Manual 2002 | Manual 2004| Triptico 1 Triptico 2 Pagina Web Total
A. Académicos 0 0 0 0 2 2
B. Profesionales 0 0 0 0 0 0
C. Privados 0 1 0 0 1 2
D. Ciudadanos 2 0 0 0 4 6
E. No gubernamentales 0 0 0 0 1 1
F. Neutralidad politica 0 0 0 0 0 0
G. No religiosos 0 0 0 0 0 0
H. Ausencia de fines de
lucro 0 0 0 0 0 0
|. Representatividad social 0 0 1 0
o estatal 0 1
J. Prestigio 1 1 0 0 0 2
K. Conocimiento en salud
y/o calidad 0 0 0 0 0 0
L. Otro 4 6 1 0 14 25
M. No se indica 1 2 0 0 3 6
Total 8 10 2 0 25 45
Numero de parrafos en los
que aparecieron las 5 5 2 0 22 34
variables
Parrafos totales por 12 129 9 10 5 675
documento
Dialectal Signos de Puntuacion
[T 105 8 [ 10] 2 ] 02
Estandar Pronominalizacion
| o 1] o] 20 Lengua 2] 4]l o] o] s
No se muestra Sinénimos
[oJoJoTJo Gramatca [ 1 J o[ 1T oo
Conectores
5 1 4] 2] o]
General No se Muestra
] 10] o] of 12 of o of of o
Especifco
ToJ 2o 7 Tema
No se muestra Diversas tipografias
] ol o]l ol o 2| 5] 1] o]s
. Recursos Cadigos graficos
Adecuacion paralingiisticos 4[5 | 7 | 0 | 0 10
Informar No se muestra
0] 1] o2 2 J ol 1] o]1s
Convencer
] o] 1] o] 4 Propésito Cohesion
No se muestra Distribucion espacial del texto
] oJo]Jofo 7] 9l 2] o023
- Signos visuales
eaes, [T Lolzlol5s
Formal No se muestra
] 0] 2] o[ 25 o]l 1] oJo]Jo
[foma| Relacion entre
l 0 I 0 I 0 I 0 interlocutores
No se muestra Anaférica
J]oJoJofo 5 ] 5] 1] o] 12
Referencias Calafonca
endoféricas I I 4 I 0 l 0 I &l
No se muestra
Relevante 2] 1] 1] o] 13
| a1 1] o] 16
Irrelevante
[ 6] 1] 0] 9 | mnformacion
No se muestra
] ol o] ofo
Coherencia EFICIENCIA COMUNICATIVA
Cerrada
| ol 2] o] 18
Estereotipada g
|1l oflol 7 Estructura
No se muestra
T oJToJoTJo
A favor
| 9ol 2] o] 14
Neutro Tendencia
] 1+ 1 o] ol
En contra

[ oToJoTJo
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4. Avalar acciones a favorf
de trato digno Manual 2002 | Manual 2004| Triptico 1 Triptico 2 Pagina Web Total
A. Indicadores de trato
digno 0 4 2 0 6 12
B. Difusion de la carta de
los derechos de los 0 1 0 0 2 3
C. Otro 0 1 0 0 0 1
D. No se indica 1 2 0 0 0 3
Total 1 8 2 0 8 19
Numero de parrafos en los
que aparecieron las 1 7 2 0 6 16
variables
Parrafos totales por
112 129 9 10 415 675
documento
Dialectal Signos de Puntuacién
[ 2T 1T o1 1] 8 2] 0] 8
Estandar Pronominalizacion
| 6] 1] o] 7 Lengua o]l 2] 1] o] 4
No se muestra Sinénimos
] oJ ol o] o Gramética ol 2] 1T o] 4
Conectores
1]l 2] 1] o] 2
General No se Muestra
| 4] 1] o] 4 o JoJoJoJo
Especifco
[aT 1T o] 4 = Tema
No se muestra Diversas tipografias
] oJololo 14T 2T o2
: Recursos Vil Cadigos graficos
Adecuacion paralingifsticos o]l 2] o] o] 4
Informar No se muestra
| s 1 1ol 7 1] 4] o] o] 4
Convencer
| 3] 1] of 1 Proposito Cohesioén
No se muestra Distribucion espacial del texto
l]oJ ol o] o 18] 2] o0o]s
Cédigos no Signos visuales
verbales 0|2|2|0|3
Formal No se muestra
] 8] 2] o] 8 ol ol oo 2
Informal -
Relacién entre
I 0 I 0 I 0 I 0 interlocutores
No se muestra Anaférica
l]oJ ol o] o o]l 5] o] o] 1
Referencias Gaiafiticd
endoféricas 0 I 0 I 0 I 0 I 0
No se muestra
Relevante 1|3|2|0|7
| 71 1] o] 7
Irrelevante
| 1 | 1 | 0 | 1 |~ Informacion
No se muestra
[oJoJofo
Coherencia EFICIENCIA COMUNICATIVA
Cerrada
] 8] 2] o] 8
Estereotipada -
ol oJofo 1 Estructura
No se muestra
] oJ ol o] o
A favor
] 8] 2] o] 8
Neutro Tendencia
ol oJofo
En contra
[oJoJofo
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5. Informes emitidos Manual 2002 | Manual 2004| Triptico 1 Triptico 2 Pagina Web Total
A. Confiables 0 0 0 0 0 0
B. Apegados a la realidad 0 1 0 0 0 1
C. Transparencia 1 3 0 0 2 6
D. A usuarios 0 1 1 0 0 2
E. A ciudadanos 2 1 0 0 0 3
F. A prestadores de
servicios 2 0 0 0 0 2
G. Instancias
correspondientes 1 1 0
H. Otro 1 2 1 0 17 21
I. No se indica 0 0 0 0 0 0
Total 7 9 2 0 19 37
Numero de parrafos en los
que aparecieron las 6 8 2 0 19 35
variables
Parrafos totales por
112 129 9 10 415 675
documento
Dialectal Signos de Puntuacion
[o[ 1o 3 7] 9] 2] 0] 19
Estandar Pronominalizacién
] o 1] of 16 Lengua o[ 1T oJo]s3
No se muestra Sinénimos
] ol oJof]o Gramética oJoJoJofs
Conectores
6 | 5] 1] o] 3
General No se Muestra
] 2] 1] o] 3 of of of o o
Especifco
[ 7T 1T o] ™ Tema
No se muestra Diversas tipografias
] o]l o]l o] o 2| 5] 2] o] 12
Recursos Cadigos graficos
Adecuacion paralingiifsticos 4| 3] 2] 2] o014
Informar No se muestra
] 8] 2] of 16 3 3] oJof]s
Convencer
| 1 | 0 | 0 | 3 Propésito Cohesioén
No se muestra Distribucion espacial del texto
l]oJoJof]o 71l s8] 2] o] 18
- Signos visuales
Cadigos no
verbales<_1|1|2|0|3
Formal No se muestra
] 9| 1] of 19 o] 1 ool
Informal "
Relacion entre
I 0 I ! I 0 I 9 interlocutores
No se muestra Anaférica
] ol o]Jof]o 5 T 5] oo 2
Referencias e atrlicd
endoféricas [ 0 I 3 I 0 I 0 I 14
No se muestra
Relevante 2|1|2|0|3
[ 6] 2] o] 3
Irrelevante
3] o] o] 16 |- ¥ Informacion
No se muestra
] oJoJof]o
Coherencia EFICIENCIA COMUNICATIVA
Cerrada
] ol 1] o] 16
Estereotipada [
| 0 | 1 | 0 | 3 Estructura
No se muestra
] o] o]l o] o
A favor
] 6] 2] o] 18
Neutro Tendencia
] 3] o] of 1
En contra

[oJofofo
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6. Proceso Manual 2002 | Manual 2004| Triptico 1 Triptico 2 Pagina Web Total
A. Integracion de la
Participacion Ciudadana 0 1 0 0 17 18
B. Capacitacion 0 0 0 0 6 6
C. Monitoreo ciudadano 8 4 0 0 18 30
D. Impulso a la mejora 0 5 0 0 6 11
E. Difusién y comunicacion 1 1 0 0 7 9
F. Reconocimiento a la
participacion y a la mejora 0 0 0 0 0 0
G. Integracion de
informacion 0 0 0 0 0 0
H. Rendicién de cuentas 0 0 0 0 2 2
|. Otro 0 0 0 0 0 0
J. No se indica 0 0 0 0 0 0
Total 9 11 0 0 56 76
Numero de parrafos en los
que aparecieron las 5 11 0 0 52 68
variables
Parrafos totales por 112 129 9 10 415 675
documento
Dialectal Signos de Puntuacion
[2] oJ o2 9 1] o[ o]56
Estandar Pronominalizacién
] 9] o] o] 54 Lengua 1] 3] o] o] 12
No se muestra j— Sinénimos
JoJoJoJo Gramética oJoJoJoJ 4
Conectores
1 T ol o o8
General No se Muestra
| 71 o] o2 ol oJoJoJo
Especifco
[aT o] oJaa]| "] Tema
No se muestra Diversas tipografias
]l olJo]o]o 6 ] 6] o of 19
) Recursos Cadigos graficos
Adecuacion paralingiiisticos 4|5 | 3 | 0 | 0 24
Informar No se muestra
] 11] o] o] 47 1] 3] o] o] 31
Convencer
l ol o]l o] o Propésito Cohesion
No se muestra Distribucién espacial del texto
l o]l o] o] o 9 | 10] o] o] 55
- Signos visuales
Cadigos no
verbales <«—{o]s]o]olfoa
Formal No se muestra
[11]T o] o]s5 ol 1 JToJ o]
Informal "
Relacion entre
l 0 I 0 I 0 I 1 interlocutores
No se muestra Anafdrica
ol ol o] o 7] 5] o] ofl2
Referencias (Ciziies
endoféricas [ o I ! I 0 I 0 I 10
No se muestra
Relevante 2 [ 5] o] ofJo2r
6 JT o] ofa44
Irrelevante
[ 5] 0] o] 12 || mnformacion
No se muestra
ol ol o] o
Coherencia EFICIENCIA COMUNICATIVA
Cerrada
] 11 ] o] o] 34
Estereotipada -
| 0 | 0 | 0 | 22 ld Estructura
No se muestra
lolJo] o] o
A favor
| 5] o o] 47
Neutro Tendencia
] 6] o] o] o
En contra

l o]l o] o] o

52



7. Otro / No se indica Manual 2002 | Manual 2004| Triptico 1 Triptico 2 Pagina Web Total
A. Otro 9 13 1 0 58 81
B. No se indica 2 0 0 0 3 5
Total 11 13 1 0 61 86
Numero de parrafos en los
que aparecieron las 9 12 1 0 54 76
variables
Parrafos totales por
112 129 9 10 415 675
documento
Dialectal Signos de Puntuacion
2 2] 0] o] 2 1] 13] 1] 032
Estandar Pronominalizacién
9 11 ] 1] o] 59 Lengua 1 [ 3T 1] o]0
No se muestra Sinénimos
oJo]JoJo]o Gramatica o]l 4] 1] o3
Conectores
2] 6] o] o] 43
General No se Muestra
5 ] 8] 1] o] 43 o] of o o
Especifco
6 ] 5 ] o] o] 18] "~ Tema
No se muestra Diversas tipografias
oJoJloJo]o 6 | 5] 1] o3
Recursos Codigos graficos
Adecuacion paralingiisticos [ 6 | 0 | 0 | 0 34
Informar No se muestra
1] 10] o o] 54 2 ] 8] o] o2
Convencer
o] 3] 1Jo] 7 Propsito Cohesion
No se muestra Distribucién espacial del texto
ol o] o] o] o 9 | 10 1] o] 61
- Signos visuales
Cveaes. (€22 [ 10T
Formal No se muestra
11 ] 13] 1] o] 61 o[ 2T oJ oo
Informal "
Relacién entre
0 I 0 I 0 I 0 I 0 interlocutores
No se muestra Anaférica
o JoJoJo]o 6 | 5] o] o] s
Referencias e atrlicd
endoféricas ¢ 3] 1lolo]~
No se muestra
Relevante 3] 7] 1] o] 46
6 | 8] 1] o] 56
Irrelevante
5 ] 5] o] o] s —{  Informacion
No se muestra
oJoJoJoJo
Coherencia EFICIENCIA COMUNICATIVA
Cerrada
11 ] 12] 1] o] 26
Estereotipada -
o]l 1] o] of3s "1 Estructura
No se muestra
oJ ol oJo]o
A favor
6 | 10] 1] o] 27
Neutro Tendencia
5 ] 3] o] o] 34
En contra
ol o]l of]o]o
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Participacion Ciudadana

PARTICIPACION
CIUDADANA Manual 2002 | Manual 2004| Triptico 1 Triptico 2 Pagina Web Total
7) Acciones y
disposiciones 7 4 0 0 17 28
8) Intervencion de los
ciudadanos 5 6 0 0 1 12
9) Otro / No se indica 6 4 0 2 13 25
Total 18 14 0 2 31 65
Numero de parrafos en los
que aparecieron las 16 12 0 2 31 61
variables
Parrafos totales por 112 129 9 10 415 675
documento
Dialectal Signos de Puntuacion
11 0] o] 2 1814 ] 0] 2 ] 31
Estandar Pronominalizacion
4 1 3] o] 2|2 Lengua 4 ] 4T o o] s
No se muestra Gramatica l— Sinénimos
o JoJoJofo 2 [ s]J o] 1]s
Conectores
6 | 6] o] 1116
General No se Muestra
9 | 11] o 2112 oJoJoJofo
Especifco
9o [ 3T oJT o] ™ Tema
No se muestra Diversas tipografias
o]l o]l o] o] o RecUrSos o [ 3Jo]21]c%s
. paralinguisticos [ Eadigaslgatiens
Adecuacioén 5 | 5 | 0 | 0 5
Informar No se muestra
1410 o] 1] 11 7] 7] o] o] 2
Convencer Cohesién
4] 4] o] 1]20 Propésito
No se muestra Distribucion espacial del texto
o]l ol o] o] o Codigos no 1s|1g|o_|2|31
verbales < Signos visuales
3] 2] 0] 117
Formal No se muestra
18] 14 o] 2] 31 o[ 2] oJoJo
Informz] Relacion entre
0 I 0 I 0 I 0 I 0 interlocutores
No se muestra Anaférica
OIOIOIOIO Referencias 10|5|0,‘|0|7
endofdricas Il Catafbrica
2 4] o] o1
No se muestra
Relevante 7] 6] o] 212
1Ml e o] 2121
Irrelevante
7] 8] 0] 0] 10 [ Informacion
No se muestra
o]l o] o] o] o
Coherencia EFICIENCIA COMUNICATIVA
Cerrada
6] 14] o] 2119
Estereotipada g
2 | 0 | 0 | 0 | 12 Estructura
No se muestra
oJoJolofo
A favor
7] 9o o] 21730
Neutro Tendencia
1] 5 o] o] 1
En contra
ol o] o]l o] o
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8. Acciones y
disposiciones Manual 2002 | Manual 2004| Triptico 1 Triptico 2 Pagina Web Total
A. Faciliten y hagan
efectiva la intervencion 2 3 0 0 2 7
B. Impulsen al cambio 3 0 0 0 0 3
C. Fomenten la
Participacion Ciudadana 2 1 0 0 14 17
D. Otro 0 0 0 0 1 1
E. No se indica 0 0 0 0 0 0
Total 7 4 0 0 17 28
Numero de parrafos en los
que aparecieron las 6 4 0 0 17 27
variables
Parrafos totales por 112 129 9 10 415 675
documento
Dialectal Signos de Puntuacion
|1|O|O|1 7|4|0|0|17
Estandar Pronominalizacion
] 3] o] o] 16 Lengua o]l 1] ol o] s
No se muestra [ Sinénimos
] oJ o]l o] o Gramética 2l 2] o] o] 2
Conectores
2l 2] oo 7
General No se Muestra
| 2] o] o] 2 o JoJoJoTJo
Especifco
IT2ToJoJ115] 7] Tema
No se muestra Diversas tipografias
lJoJoJo]o 3JoJoJo]2
Recursos Cddigos graficos
Adecuacién paralingiisticos €[ 1 Jolo] o] 2
Informar No se muestra
] 3] o] o] 4 3] 4] o] o] 13
Convencer
] 1] o] o] 13 Proposito Cohesion
No se muestra Distribucién espacial del texto
l]oJoJ oo 71 4] o] o] 17
- Signos visuales
Cadigos no
verbales <« 1] 1 [o] o1
Formal No se muestra
| 4] o] o] 7 ol oJoJoJo
Informal "
Relacion entre
l 0 I 9 I 9 I 9 interlocutores
No se muestra Anaférica
l ol o]l o] o 4] 2] o] o] 3
Referencias Galaforicd
endoféricas [ 2 I 0 I 0 I 0 I 0
No se muestra
Relevante 2] 2] o] o] 14
| 11 o] o] 13
Irrelevante
[ 3] 0] o] 4 % Informacion
No se muestra
l ol o]l o] o
Coherencia EFICIENCIA COMUNICATIVA
Cerrada
]| 4] o] o] s
Estereotipada ~
| 0 | 0 | 0 | 11 Estructura
No se muestra
ol ol o] o
A favor
] 3] o] o] 16
Neutro Tendencia
| 1] o] o] 1
En contra

[oJoJo]o

55



9. Intervencion de los
ciudadanos Manual 2002 | Manual 2004| Triptico 1 Triptico 2 Pagina Web Total
A. Actividades de la
administracién publica que 1 0 0 0 0 1
los afecta
B. Sin integrarse en P 2 0 0 0 4
estructurarse
C. En la mejora de la
calidad de los servicios de 2 1 0 0 1 4
salud
D. Otro 0 3 0 0 0 3
E. No se indica 0 0 0 0 0 0
Total 5 6 0 0 1 12
Numero de parrafos en los
que aparecieron las 4 5 0 0 1 10
variables
Parrafos totales por 112 129 9 10 415 675
documento
Dialectal Signos de Puntuacion
| 6] oJo]o 5] 6] o] o] 1
Estandar Pronominalizacion
l o] o] o]+ Lengua 2] 3] o]l oo
No se muestra [ — Sinénimos
l o]l o] o] o Gramética o] 3] o] o] o
Conectores
2 2] oJ o1
General No se Muestra
'] o] o] 1 0o JoJoJoTJo
Especifco
[oJToJoTof ™ Tema
No se muestra Diversas tipografias
JoJoJoJo 3] 2] o] oo
Cadigos graficos
Adecuacién Recursos 2] 4] 0] o] o
paralingtiisticos
Informar No se muestra
] 51 o] o] o 1 JoJoJ o]
Convencer
] 1] o] o] 1 Propésito Cohesion
No se muestra Distribucion espacial del texto
l ol o]l o] o 5 ] 6] o] o] 1
- Signos visuales
Cadigos no
verbales<_0|0|0|0|O
Formal No se muestra
] 6] o] o] 1 o JoJoJo]J]o
Informal "
Relacion entre
l 0 I 9 I 9 I 9 interlocutores
No se muestra Anaférica
l]oJoJ oo 3] 2] oo o
Referencias CaiEliE
endoféricas ] 0 I 2 I 0 I 0 I 0
No se muestra
Relevante 2]l 2] o] o] 1
l4JoJo]o
Irrelevante
[ 2] o] o] 1 ¥ Informacion
No se muestra
foJoJofo
Coherencia EFICIENCIA COMUNICATIVA
Cerrada
] 6] o] o] 1
Estereotipada -
| 0 | 0 | 0 | 0 Estructura
No se muestra
l o]l o] o] o
A favor
] 3] o] o] 1
Neutro Tendencia
] 3] ol o] o
En contra

l o]l o] o] o
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10. Otro / No se indica Manual 2002 | Manual 2004| Triptico 1 Triptico 2 Pagina Web Total
A. Otro 5 4 0 2 11 22
B. No se indica 1 0 0 0 2 3
Total 6 4 0 2 13 25
Numero de parrafos en los
que aparecieron las 6 3 0 2 13 24
variables
Parrafos totales por 112 129 9 10 415 675
documento
Dialectal Signos de Puntuacion
|4|0|0|1 6|4|0|2|13
Estandar Pronominalizacién
l o] o] 2112 Lengua 2]l o] o] o] 3
No se muestra Sindnimos
ToJToJoJo Gramatica [—{ o[ o[ o] 1T 4
Conectores
2l 2] o] 1] 8
General No se Muestra
| 3] ol 2109 o JoJoJofJo
Especifco
| 11T ol o] 4 Tema
No se muestra Diversas tipografias
l]oJloJlolo 3] 1ol 214
Recursos Caodigos gréaficos
Adecuacioén paralingiiisticos |2 | 1 | 0 | 0 3
Informar No se muestra
| 2] o]l 1] 7 3] 3] o]o] 7
Convencer
| 2]l o]l 1] s Propésito Cohesion
No se muestra Distribucién espacial del texto
l ol o] o] o 6 | 2] o] 2] 13
- Signos visuales
eboes [€{2lilol T
Formal No se muestra
] 4] o] 2113 o]l 2] o] o] o
[nfoffal Relacion entre
l 0 I 0 I 0 I 0 interlocutores
No se muestra Anafdrica
ol ol o] o 3] 1 JoJ ol 4
Referencias Eatafolica
endoféricas ] 0 I 2 I 0 I 0 I i
No se muestra
Relevante 3 2] o] 27138
| 1] o] 2] s
Irrelevante
| 3 | 0 | 0 | 5 [  Informacion
No se muestra
ol ol o] o
Coherencia EFICIENCIA COMUNICATIVA
Cerrada
| 4] o] 2112
Estereotipada [
| 0 | 0 | 0 | 1 > Estructura
No se muestra
l ol o]l o] o
A favor
]| 3] o] 2113
Neutro Tendencia
] 1] o] o] o
En contra

l o]l o] o] o
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Trato Digno

TRATO DIGNO Manual 2002 | Manual 2004 | Triptico 1 Triptico 2 Pagina Web Total
10) Derechos humanos 0 0 0 1 5 6
11) Caracteristicas
individuales 0 0 0 1 4 5
12) Informacion 2 5 1 6 21 35
13) Interés manifiesto en
las personas 0 0 0 3 8 11
14) Amabilidad 0 0 1 1 6 8
15) Indicadores de trato
digno 6 18 3 7 155 189
6) Otro / No se ndica 0 17 3 1 48 69
Total 8 40 8 20 247 323
Numero de parrafos en los
que aparecieron las 7 31 8 11 191 248
variables
Parrafos totales por 12 129 9 10 415 675
documento
Signos de Puntuacion
2 | 7 [ 3 ] 1727 8 ] 40 [ 8 | 20 [ 205
Estandar Pronominalizacién
6 | 33] 5 [ 3 22 Lengua o [ 5] 2121 41
No se muestra Gramatica Sinénimos
ol oflo]lo]o 1] 6] 3] 3] 25
Conectores
4 | 19] 3] 10] 62
General No se Muestra
2 | 18] 4 | 7 | 109 0o JoJoJoTJo
Especifco
6 | 22 4 | 13 [138] * Tema
No se muestra Diversas tipografias

o Joflololo 5 | 12] 7 [ 20 [ 152

Recursos
< Cadigos graficos

paralinguisticos

Adecuacion 4 [ 16 ] 3] 7 [103
Informar No se muestra
7 135 ] 5 | 14 ] 210 1 18] 1] o 39
Convencer Cohesion
1] 5] 3] 6|37 Proposito
No se muestra Distribucion espacial del texto
o J]oJoJo]Jo Codigos no 7|37|7_|19|236
verbales € Signos visuales
o[ e 7 ] 191109
Formal No se muestra
8 | 40| 7 ] 18] 245 1]l 2] 1] 1] s
shfoiinal Relacién entre
0 I 0 I i I 2 I 2 interlocutores
| No Ise muelstra | | Alnaférizia |
0 0 0 0 0 . 6 15 2 0 34
::;Z;Z:S:: [ — Cataférica
0o [ 14 o o] 47
No se muestra
Relevante 1 ] 11 ] 6 | 20] 169
5 |26 ] 7] 12201 71 40l 8] 20] 250
Irrelevante
3 |14 1] 8] 46 —»| Informacisn
No se muestra
ol ol o]o]o
> Coherencia EFICIENCIA COMUNICATIVA
Cerrada
8 | 40| 7 | 20 [ 104
Estereotipada '
o]l ol 1] o]143 Estructura

No se muestra
o JoJToJoJo

A favor
6 | 22 8 ] 20 ] 132

Neutro Tendencia
2 18] o] o 102

En contra

ol o] o] o]13




11. Derechos Humanos | Manual 2002 | Manual 2004 | Triptico1 |  Triptico2 | Pagina Web |  Total
A. Civiles y politicos
a) Toda persona tiene derechos v libertades fundamentales 0 0 0 0 0 0
b) Derecho a la vida, libertad v sequridad politica 0 0 0 0 0 0
¢) Hombres v mujeres poseen iquales derechos 0 0 0 0 0 0
d) Nadie estara sometido a esclavitud o servidumbre 0 0 0 0 0 0
e) No sometimiento a torturas, dafios fisicos, psicologicos o
reputacion 0 0 0 0 0 0
f) Derecho a circular libremente v a elegir su residencia 0 0 0 0 0 0
g) Derecho a una nacionalidad 0 0 0 0 0 0
h) Derecho a casarse vy decidir nimero de hijos que desean 0 0 0 0 0 0
i) Libertad de pensamiento v religion 0 0 0 0 0 0
i) Libertad de expresién v opinion de ideas 0 0 0 0 0 0
k) Libertad de reunién v de asociacion pacifica 0 0 0 0 0 0
B. Econémicos, sociales y culturales
a) Seguridad social y obtencién de derechos econdmicos,
sociales v culturales 0 0 0 0 0 0
b) Trabajo en condiciones equitativas v satisfactorias 0 0 0 0 0 0
c) Formar sindicatos para defensa de intereses 0 0 0 0 0 0
d) Derecho a un nivel de vida adecuado 0 0 0 0 2 2
e) Salud fisica v mental 0 0 0 0 0 0
f) Durante maternidad e infancia derecho a cuidados y
|asistencias especiales 0 0 0 0 0 0
q) Educacién en sus diversas modalidades 0 0 0 0 0 0
h) Educacién primaria y secundaria obligatoria v gratuita 0 0 0 0 0 0
C. Progreso social y elevar el nivel de vida de todos los pueblos
a) Autodeterminacion 0 0 0 0 0 0
b) Independencia politica y econémica 0 0 0 0 0 0
¢) Identidad nacional v cultural 0 0 0 0 0 0
d) Paz 0 0 0 0 0 0
) Coexistencia pacifica 0 0 0 0 0 0
f) Entendimiento v confianza 0 0 0 0 0 0
Cooperacion internacional v regional 0 0 0 0 0 0
h) Justicia Internacional 0 0 0 0 0 0
i) Solucién de problemas alimenticios, demogréficos,
educativos v ecoléaico: 0 0 0 0 0 0
i) El medio ambiente 0 0 0 0 0 0
k) Patrimonio comun de la humanidad 0 0 0 0 0 0
D. Otro / No se indica
a) Otro 0 0 0 0 2 2
b) No se indica 0 0 0 1 2
Total 0 0 0 0 1
Numero de parrafos en los que aparecieron las variables 0 0 0 1 5 6
Parrafos totales por documento 112 129 9 10 415 675
. Dialectal —— Signos de Puntuacion
0 0 0 i 5
7 I 7 EETW[HI T - ' L ronominalizacion
engua
[ 0T 0 Gramatica 0 0 0 T i
| e
0 T 0O 0 T 1 1
General No se Muestra
0 O T OTOT O

Speciico

Tema

estra

(= (= |
OZO
_O_

8
o
A 4

1l

T

Iversas tipografias
1
Recursos 001gos graficos
0 0
|para|ingu\ twcos| ¢ 1 0] 0]

nformar No se muestra
0] 01 0] T3 0 [ 0 0] 0] 0
Convencer
O] 0] O 0 Propésito
No se muesfra Distribucion espacial del texto
0O T 0OJO0OJTOToO 0 |g|_2£!I|I
, ignos visuales
Cadigos no T 0 ] 0 T T
Formal verbales No se mueslra
0] T 0 T 1 2 0 [ 0] 0] OO0
T omet T Relacion entre
No se muesira interlocutores Anaforica
0] 0] 0] 010 0 [ 0 0 | |
N Cataforica
Refere'nleas T 10 ) I
endoféricas No S6 Tuestra
Relevante 0 T OT OoOT TT 2
0 1 0 T 1 3

rrelevante

0] 0] 0 N |
No se muesfra

0] 0] 0] 0] 0

Informacién

A

EFICIENCIA COMUNICATIVA |

| Coherencia I

Cerrada
0

01 01 I 1 1 4
stereotipada
o
0 S6 muestra
T 1 010
ATavor
0O JT 0T 071 T T4
Neutro P Tendencia
0 [ 0] 0T O0TT

En contra
0 ] 0] 0] 0] 0

A\ 4

Estructura




12. Caracteristicas
individuales Manual 2002 | Manual 2004 | Triptico 1 Triptico 2 Pagina Web Total
A.Raza 0 0 0 0 3 3
B. Color 0 0 0 0 1 1
C. Idioma 0 0 0 0 0 0
D. Origen familiar 0 0 0 0 0 0
E. Sexo 0 0 0 0 0 0
F. Edad 0 0 0 0 0 0
G. Posicion social 0 0 0 0 0 0
H. Posicion economica 0 0 0 0 0 0
I. Escolaridad 0 0 0 0 0 0
J. Partido politico 0 0 0 0 0 0
K. Creencias religiosas 0 0 0 0 0 0
L. Otro 0 0 0 1 0 1
M. No se indica 0 0 0 0 0 0
Total 0 0 0 1 4 5
Numero de parrafos en los
que aparecieron las 0 0 0 1 4 5
variables
Parrafos totales por 12 129 9 10 45 675
documento
Dialectal Signos de Puntuacion
[0o] o] 1]3 cJoJoJ1]4
Estandar Pronominalizacién
] ol ol o] 1 Lengua ool o] 1] 2
No se muestra Sinénimos
] ol oflo]o Gramatica ol ol o]Jo]o
Conectores
ol ol o] 1]o
General No se Muestra
] oJ o] o] 2 of o of of o
Especifco
[oT o] 12 = Tema
No se muestra Diversas tipografias
] oJ o] o] o o JoJ o] 13
Recursos Codigos graficos
Adecuacién paralingsticos €4—[ 0o JT o] o] o] o
Informar No se muestra
] oJ o] 113 oJ]oJo]o]2
Convencer
ol ool 1 Proposito Cohesion
No se muestra Distribucion espacial del texto
l]oJoJo]o ol ol o] 1] 4
-~ Signos visuales
Codigos no
verbales,<_0|0|0|1|2
Formal No se muestra
l oJ o] 1] 4 oJoJoJoTJo
Informal ”
Relacién entre
I 0 I 9 I 0 I 0 interlocutores
No se muestra Anaférica
J]oJoJo]o o] ol ool
Referencias Saiaforicd
enndoféricas ] 0 I 0 I 0 I 0 I !
No se muestra
Relevante ool o 1]2
l o] o] 1] 4
Irrelevante
[oJ o] o] o |® Informacion
No se muestra
] ol ol o] o
Coherencia EFICIENCIA COMUNICATIVA
Cerrada
] oJ o] 1] 4
Estereotipada I
| 0 | 0 | 0 | 0 Estructura
No se muestra
] oJo]Jo]o
A favor
l ol o] 1] 4
Neutro Tendencia
] ol olo] o
En contra
JoflofJofo

60



13. Informacién Manual 2002 | Manual 2004| Triptico 1 Triptico 2 Pagina Web Total
A. Completa 0 0 0 2 4 6
B. Veraz 1 0 0 2 4 7
C. Oportuna 0 0 0 1 5 6
D. Entendida por el
paciente o por quién es
responsable de él o de ella 0 0 1 1 5 7
E. Otro 1 5 0 0 1 7
F. No se indica 0 0 0 0 2 2
Total 2 5 1 6 21 35
Numero de parrafos en los
que aparecieron las 2 5 1 2 7 17
variables
Parrafos totales por
112 129 9 10 415 675
documento
Dialectal Signos de Puntuacién
[T 1]6]5 2 5 1] 619
Estandar Pronominalizacién
] 41 o] o] 16 Lengua o] 1] o] 4]s
No se muestra Gramatica  |[€— Sinénimos
lolo] ol o o 1JToJo]s
Conectores
1l 2] o]l 4]0
General No se Muestra
| 3] 1] o] 11 of o o o o
Especifco
[T 2T ol e 1] ™ Tema
No se muestra Diversas tipografias
ol o] o] o Recursos 1 [ 3] 1615
X paralingtiisticos <+ Gadigoslgraficos
Adecuacion 0 | 2 | 1 | 2 4
Informar No se muestra
[ 2T 11 417 1] 1] ol o]es
Convencer Cohesion
] 3] o] 2] 4 Proposito
| Nolse muTstra | Distrlibuciéri espa(iial delltexto
0 0 0 0 - 2 4 1 6 21
C\?:rlgzlsego <] Signos visuales
ol 3] 1] 6] 11
Formal No se muestra
| 51 1] 6 ]2 ol 1] o] o] o
Informal "
Relacion entre
I 9 I 9 I 0 I ! interlocutores
No se muestra Anaférica
IOIOIOIO Referencias 1|2|0_|0|5
endoféricas [ Cataférica
ol 2] o] o] s
No se muestra
Relevante 111 1] 61
| 21 1] 4] 2
Irrelevante
[ o] 2] 1t % Informacion
No se muestra
] ol o] o] o
Coherencia EFICIENCIA COMUNICATIVA
Cerrada
] 5 1 o] 6|21
Estereotipada [
| 0 | 1 | 0 | 0 e Estructura
No se muestra
lolo] o]l o
A favor
| 41 1] 6|18
Neutro Tendencia
| 11 o] o] 2
En contra

o] o] of 1

61



14. Interés manifiesto en
la persona Manual 2002 | Manual 2004| Triptico 1 Triptico 2 Pagina Web Total
A. Mensajes 0 0 0 1 3 4
B. Acciones 0 0 0 1 2 3
C. Sentimientos 0 0 0 1 2 3
D. Otro 0 0 0 0 0 0
E. No se indica 0 0 0 0 1 1
Total 0 0 0 3 8 11
Numero de parrafos en los
que aparecieron las 0 0 0 1 4 5
variables
Parrafos totales por 112 129 9 10 415 675
documento
Dialectal Signos de Puntuacion
[0oJ o] 33 OoJoJ o] 3]s
Estandar Pronominalizacién
l olJo]l o] s Lengua o] o] o] 3] 6
No se muestra <— Sinénimos
loJoJo]o Gramética 0o JoJoJo]s
Conectores
o]l o] o] 3] 1
General No se Muestra
JoJ o] 3] 1 of of of o o
Especifco
ol ol o] 7 Tema
No se muestra Diversas tipografias
l]oJoJoJo o Jo]lo] 3]s
) Recursos Cadigos graficos
Adecuacion paralingiiisticos <4+ o | 0 | 0 | 0 4
Informar No se muestra
l o]l o]l 3]s o] o] o] o] 1
Convencer
l ol o]l o] o Propésito Cohesion
No se muestra Distribucién espacial del texto
l ol o] o] o o] o] o] 3] 8
- Signos visuales
Cadigos no
verbales<_0|0|0|3|1
Formal No se muestra
l o]l o]l 3]s ol o] o] o] o
[ofolfmal Relacion entre
l 0 I 0 I 0 I 0 interlocutores
No se muestra Anafdrica
ol ol o] o o JoJoJoT
Referencias Gabfolica
endoféricas [+ o I 0 I 0 I 0 I 4
No se muestra
Relevante 0o JoJ o] 3]s
JoJo] 3]s
Irrelevante
l ol o] o] o —{  Informacion
No se muestra
ol ol o] o
Coherencia EFICIENCIA COMUNICATIVA
Cerrada
l o]l o] 3]s
Estereotipada [
| 0 | 0 | 0 | 0 > Estructura
No se muestra
l ol o]l o] o
A favor
l o]l o] 3]s
Neutro Tendencia
l o]l o] o] o
En contra

[ofofJofo

62



15. Amabilidad Manual 2002 | Manual 2004| Triptico 1 Triptico 2 Pagina Web Total
A. Por parte de
prestadores del servicio 0 0 0 0 0 0
B. Otro 0 0 0 1 0 1
C. No se indica 0 0 1 0 6 7
Total 0 0 1 1 6 8
Numero de parrafos en los
que aparecieron las 0 0 1 1 6 8
variables
ngja::nizta'es por 112 129 9 10 415 675
Dialectal Signos de Puntuacion
o[ 1 [ 1] 1 0JoJ 1] 1] 6
Estandar Pronominalizacion
l ol o] o] s Lengua o]l ool 1] 2
No se muestra [ — Sinénimos
l ol o] o] o Gramatica o JoJoJof1
Conectores
ool o] 1] o
General No se Muestra
ol 1] 1] 4 of o of o o
Especifco
| 0 | 0 | 0 | 2 d Tema
No se muestra Diversas tipografias
ol o]Jof]o ool 1] 1] 4
Recursos Cadigos graficos
Adecuacién paralingiifsticos €| o[ o[ 1] o] 1
Informar No se muestra
o] 1] 15 0o JoJoJo] 2
Convencer
o]l of o] 1 Propésito Cohesion
No se muestra Distribucion espacial del texto
l]oJoJof]o ol ol o]of 2
4 Signos visuales
Cadigos no
verbales<_0|0|o|0|1
Formal No se muestra
ol 1] 1] ol ol 1] 1]3
Informal i
| 0 | 0 | 0 | 0 Relacmnentre
interlocutores ~
No se muestra Anaférica
JoflofJo]o o J]oflo]o] 2
Referencias Gaisforica)
enndoféricas (€| 0 I 0 I 0 I 0 I !
No se muestra
Relevante O|O| 1|1|3
ol 1] 1]
Irrelevante
] ol ol o] o | Informacisn
No se muestra
ol o]Jof]o
Coherencia EFICIENCIA COMUNICATIVA
Cerrada
ol 1] 1] s
Estereotipada -
] ol ol o] o "1 Estructura
No se muestra
JoflofJo]o
A favor
ol 1] 1] e
Neutro Tendencia
JofofJo]o
En contra
loJoJoflo

63



16. Indicadores de trato
digno Manual 2002 | Manual 2004| Triptico 1 Triptico 2 Pagina Web Total
A. Monitoreo 5 6 2 3 31 47
B. Resultados 1 9 1 3 103 117
C. Otro 0 2 0 1 21 24
D. No se indica 0 1 0 0 0 1
Total 6 18 3 7 155 189
Numero de parrafos en los
que aparecieron las 5 15 3 4 128 155
variables
Parrafos totales por 112 129 9 10 415 675
documento
Dialectal Signos de Puntuacion
|3|1|5|7 6|18|3|7|124
Estandar Pronominalizacion
5] 2] 2 ] 148 Lengua o[ 3] 1 2]
No se muestra [ Sinénimos
ol o]l oo Gramatica 113l 2217
Conectores
3] 7] 2] o748
General No se Muestra
] 8] 1] 1]es of of of of 4
Especifco
T1ol 26 Js7r]| 7| Tema
No se muestra Diversas tipografias
ol ol o] o 4 T 6] 217 J1o7
Cadigos graficos
Adecuacién Recursos 2] 6]o] 5|75
paralingtiisticos
Informar No se muestra
| 18] 1] 3 ]144 o[ s 1T o2
Convencer
l o]l 2] 4] 11 Propésito Cohesion
No se muestra Distribucion espacial del texto
J]oJoJolo 5 |17 ] 3] 7 | 149
- Signos visuales
Cadigos no
verbales <« ol slsl7]7
Formal No se muestra
| 18] 3 | 5 ]155 1] ol o] o] 2
Informal "
Relacion entre
l 0 I 0 I 2 I 0 interlocutores
No se muestra Anaférica
l ol o] o] o s | 7] 1] 0] 12
Referencias (Gl it
enndofdricas ] 0 I 6 I 0 I 0 I 29
No se muestra
Relevante o] 5] 2] 7114
| 14] 2 | 1 ]125
Irrelevante
[ 2] 1] 630 Informacion
No se muestra
l o]l o]l o] o
Coherencia EFICIENCIA COMUNICATIVA
Cerrada
| 18] 3] 7] 31
Estereotipada -
| 0 | 0 | 0 |124 Estructura
No se muestra
ol ol o] o
A favor
] 6] 3] 7150
Neutro Tendencia
] 12] o] o] o3
En contra

l o]l o o] 12

64



17. Otro / No se indica Manual 2002 [ Manual 2004] Triptico 1 Triptico 2 Pagina Web Total
A. Otro 0 13 2 1 39 55
B. No se indica 0 4 1 0 9 14
Total 0 17 3 1 48 69
NUmero de parrafos en los
que aparecieron las 0 11 3 1 36 51
variables
Farnafos otales por 112 129 9 10 415 675
Dialectal Signos de Puntuacion
[ 3JoJ o] 5 0] 17] 3] 1] 39
Estandar Pronominalizacion
| 14] 3] 1] 43 Lengua ol 11l 1] o] 9
No se muestra Sinénimos
] oJolofo Gramatica o[l 2] 1T o] s
Conectores
o J10o] 1] o012
General No se Muestra
| 71 11 1] 2 o]l o] ol o] s
Especifco
[w0] 2] oT28] ™| Tema
No se muestra Diversas tipografias
pog
] oJolofo o] 3] 3] 1] 14
Codigos graficos
. Recursos
Adecuacion paralingiifsticos o]l s8] 1] o] 18
Informar No se muestra
] 5] 2| 1] 30 o] o o] of 2
Convencer
2 1 0 18 Propésito Cohesion
| 2] 1] o]
No se muestra Distribucion espacial del texto
P
] oJolofo o J1w6] 3] 1746
- Signos visuales
Codigos no
verbales <« olofsl ]2
Formal No se muestra
| 177] 2| 1| 48 o] 1T o] oo
[ o IInfo:mEiI 0 ] o Relacién entre
interlocutores —
No se muestra Anaférica
] oJolofo o] 6] 1T o1
Referencias <« 0 | GCIata(f)oni:aO | 3
endoféricas
No se muestra
| Rlelevanlte | o] 5] 2] 1134
10 3 1 35
Irrelevante
7] 0] o] 13 |~®| Informacion
No se muestra
] oJolofo
> Coherencia EFICIENCIA COMUNICATIVA
Cerrada |
| 177] 3| 1] 30
Estereotipada <
] ol o] o] 18] *| Estuctura
No se muestra
] oJolofo
A favor
| 2] 3| 1|4
Neutro Tendencia
] 5] ol o] 6
En contra
ol o] o] o
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CAPITULO III
EVALUACION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se presenta la evaluacion de los resultados
obtenidos en las unidades de registro empleadas en esta investigacién,

mismos que se han mostrado en los esquemas del capitulo anterior.

La evaluacion se realiza con base en la correlacion de los indicadores de
frecuencia y no frecuencia que parten de los enfoques cuantitativos y

cualitativos que propone la técnica de analisis de contenido®.

En el analisis cuantitativo el investigador se concentra en la frecuencia
de aparicion (nimero de veces) de ciertas caracteristicas en el
contenido, en tanto que en el analisis cualitativo se concentra
meramente en la presencia y ausencia de determinadas caracteristicas

del contenido.

Asi que partiendo de la distincion entre lo cuantitativo y cualitativo se
emplea el indicador no frecuencia para describir el tipo de analisis no
cuantitativo y no estadistico que utiliza la ausencia y presencia de
determinadas caracteristicas del contenido dentro de un cuerpo
especifico de comunicacién como un indicador del contenido en una
hipdtesis de inferencia, entendiendo por inferencia la posibilidad que tiene
el investigador de tomar a los datos como simbolos que proporcionan los datos
que le interesan?, es decir sacar una consecuencia o deducir algo de otra

Cosa.

' LOPEZ-ARANGUREN, Eduardo. Analisis de contenido. p. 386
? Escuela Nacional de Estudios Profesionales, Acatlan. Analisis de contenido. México 1990. p. 159
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Por el contrario un indicador de frecuencia de contenido es aquel en el
cual el nUmero de veces en que aparecen una o mas caracteristicas en
el cuerpo o contexto de la comunicacién®, es fundamental para los
propésitos de la inferencia, en este caso la inferencia se basa en la

presencia del tema no en la frecuencia de su ocurrencia.

Con base en esto las caracteristicas del contenido en esta investigacion
son la frecuencia y no frecuencia de las categorias y variables obtenidas
de la operacionalizacién de los conceptos Aval Ciudadano, Participacion
Ciudadana y Trato Digno, mismas que seran evaluadas a partir de su
nivel de adecuacion, coherencia, cohesién y tendencia que presentaron

en su unidad de contexto para inferir su eficiencia comunicativa.

EVALUACION CONCEPTO AVAL CIUDADANO

En los cinco medios evaluados en esta investigacion el concepto Aval
Ciudadano tuvo una presencia de 290 registros en 254 parrafos de 675,
en los resultados globales el triptico 1 Aval Ciudadano fue el que tuvo
mayor frecuencia en relacion al nUmero de parrafos que lo integran; en
contraparte el medio con menor presencia fue el triptico 2 é¢Para qué el

Aval Ciudadano?.

Las categorias que tuvieron mayor presencia fue la de Proceso y Otro /
No se indica pues de los 290 registros les correspondieron 76 y 86
menciones respectivamente, ambas categorias en la Pagina Web y el
Manual 2004 aparecieron con mayor frecuencia, contrariamente los

tripticos nunca mocionaron el concepto Aval con relaciéon a la categoria

3 fdem. p.160
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de Proceso y la de Otro/ No se indica sélo en una ocasidon en el triptico
1.

La categoria con menor frecuencia fue la de Cruzada Nacional por la
Calidad de los Servicios de Salud en el que su frecuencia de las
variables fue perteneciente a la concepcién de la misma, sin embargo
sOlo tuvo cinco registros en los dos manuales y en el resto de los items

no tuvo presencia.

En lo que se refiere al lenguaje utilizado en los cinco items fue estandar
en un 86%, los temas se manejaron en igual porcentaje entre lo general
y especifico, el propdsito fue en un 85% el de informar con una relacién
formal entre los interlocutores en un 99%, el 68% de la informacion
comunicada fue relevante con una tendencia favorable en el 70% vy

neutral en un 30% utilizando estructuras cerradas.

Con base en estos datos se puede inferir que la comunicacidn escrita
relativa al concepto Aval Ciudadano es eficiente comunicativamente
debido a que la frecuencia de este concepto en los medios fue en un
38% del total de parrafos que conforman los cinco medios lo que
demuestra que su presencia es constante y en la forma en que se
comunican de acuerdo a los resultados se refleja que tienen adecuacién
partiendo de que se ha definido a quién va dirigida, los lectores de estos
medios pertenece a diferentes contextos, sociales, econdmicos vy
educativos por lo cuales adecuado que se haya optado por una lengua

estandar y una relacion formal entre los interlocutores.

En la coherencia la seleccion de la informacion fue buena pues tendié a
la relevancia y la estructura en su mayoria fue cerrada, es decir

previamente planeada. Del mismo modo la cohesién del texto fue
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apropiada ya que cumplié la funcién de asegurar la conexidon de cada

frase en relacion a las demas.

EVALUACION CONCEPTO PARTICIPACION CIUDADANA

El concepto Participacion Ciudadana fue el concepto que presentdé menor
presencia en los cinco productos comunicativos evaluados, tuvo una
frecuencia de 65 registros en 61 parrafos de los 675 que conforman los

cinco item de esta investigacion.

La categoria Acciones y disposiciones fue la que tuvo mayor
representacion seguida de Otro / No se indica. La pagina web fue la que
presentd una mayor presencia del concepto Participacion Ciudadana;

opuestamente al Triptico 1 Aval Ciudadano donde el dato fue ausente.

En este concepto el tipo de lenguaje utilizado fue en un nimero de
frecuencias semejante entre dialectal y estandar, del mismo modo el
tema y propésito de la informacidn en las unidades de registro fue entre
general y particular e informar y convencer, el empleo de informacion
relevante fue de un 62%, la utilizacién de estructuras cerradas con un
80% vy la relacién entre los interlocutores fue formal en un 100% con

una tendencia favorable.

El empleo de la puntuacién en el texto fue pertinente, asi como el uso
de la pronominalizacion y referencias anaféricas, los recursos
paralingtiisticos y los cdédigos no verbales ayudaron a dar una mejor

ejemplificacién y refuerzo al texto.
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Por lo anterior se puede inferir que la comunicacién escrita del concepto
Participacion Ciudadana es buena ya que empled las reglas de
redaccién que permiten dar legibilidad a los textos y el tratamiento que

se le dio a la informacion fue a favor.

Sin embargo, es conveniente que en publicaciones proximas se le dé
mayor espacio a su difusién, debido a que la frecuencia de aparicion del
concepto fue de un 10% en relacion al nimero de parrafos totales de los
cinco items evaluados y de acuerdo a los resultados su propdsito es el

convencer e informara a sus publicos sobre la Participacién Ciudadana.

EVALUACION CONCEPTO TRATO DIGNO

El concepto Trato Digno es el que presenté una mayor presencia ya que
tuvo una frecuencia de 297 registros en 248 parrafos de los 675, siendo
la Pagina Web la que tuvo un mayor registro de datos en sus diferentes

categorias y mensajes.

En este concepto la categoria que presenté mayor frecuencia fue la de
Indicadores de Trato Digno con 189 menciones de ésta la variable que

ocupd aproximadamente un 80%, fue la de resultados.

En contraparte las Categorias que mayor ausencia tuvieron fueron las de
derechos humanos, caracteristicas individuales e interés manifiesto en
las personas, siendo nula la presencia de las tres en los manuales Guia
operativa sectorial 2002 para el fomento de la participacion ciudadana
en la garantia del Trato digno en los servicios de salud, Monitoreo
ciudadano como método para fomentar la participacion social en la

transparencia y mejora de la calidad del trato digno 2004 y el triptico
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Aval Ciudadano, de la misma manera la categoria amabilidad se ausentd

en los dos primeros.

La comunicaciéon del concepto Trato Digno con sus categorias
registradas en general fue con el propdsito de informar usando un
lenguaje estdndar con una relacion entre los interlocutores formal,
manejando estructuras estereotipadas donde la informacién fue
relevante tanto en temas generales como particulares empleando los
diferentes elementos de las formas de cohesion, principalmente los
recursos paralinglisticos y cédigos no verbales. Sin embargo este
concepto es el Unico que presentd una tendencia negativa con 13

registros en la Pagina Web.

No obstante de acuerdo a los resultados se puede evaluar la
comunicacion del concepto como eficiente pues se apega en un 79% a
las categorias y variables que se desprenden de él, y las reglas de
adecuacion, coherencia y cohesion son bien empleadas, lo que da como
resultado que lo que se esta diciendo se diga de forma legible, sélo es
conveniente que en publicaciones posteriores se diera mayor difusiéon a
las categorias que no tuvieron muchos registros para que la informacion
que se comunica sobre Trato Digno sea global y no segregada, aunque
para los destinatarios sea prioritario publicar el concepto en relacion a
sus indicadores es importante que no se omita las bases de donde
fueron estos obtenidos y cuidar lo detalles de que no sea la misma

institucion la que comunique algo desfavorable.
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CONCLUSIONES

Con base en la evaluacion de la comunicacion escrita de los conceptos Aval
Ciudadano, Participacion Ciudadana y Trato digno y su nivel de adecuacion,

cohesidn, coherencia y tendencia se obtuvieron los siguientes resultados.

En las frecuencias de aparicion de los conceptos Aval Ciudadano,
Participacion Ciudadana y Trato Digno han sido apropiados, las formas de
adaptacién del texto a su situacion comunicativa por lo general fue utilizando
un lenguaje estandar, con una interaccién formal, presentando temas
particulares con informacion relevante y con el propdsito de informar
haciendo uso de estructuras cerradas, lo que permite que se relacione el
significado global del texto, sumado a que las reglas de cohesién fueron bien
empleadas debido a que la conexidn entre las palabras y dentro de la unidad
de contexto evaluada permitié que no haya partes sueltas, el constante uso
de recursos paralinglisticos y cdédigos no verbales también favorece a un
mejor entendimiento de lo que la Subdireccion de Vinculacion Ciudadana
pretende decir a sus diferentes publicos, a través de la comunicacién escrita
en sus medios de difusion electrénicos e impresos. La tendencia de la
informacién fue favorable lo que muestra que no se contradice en lo que dice

de sus fundamentos.

Por lo anterior se puede inferir que las unidades de registro evaluadas en
este trabajo son eficientemente comunicativas, entendiendo por eficiencia
comunicativa la virtud para lograr un resultado determinado en un proceso
de interaccidn social a través de simbolos y sistemas de mensajes que se
producen como parte de la actividad humana, los resultados obtenidos a
través del desarrollo de la técnica andlisis de contenido muestran que

aunque la presencia de algunas categorias fue poca, las que estuvieron en su
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mayoria se relacionaron con el concepto al que correspondian, y el nivel de
adecuacion, coherencia, cohesién y tendencia de la comunicacion escrita de
los productos comunicativos emitidos por la Subdireccién de Vinculacion
Ciudadana de la Direccién General de Calidad y Educacion en Salud durante
el periodo 1 de noviembre al 31 de diciembre del 2004 relacionados con el
mecanismo Aval Ciudadano fueron empleadas con un nivel constante y
apropiado, logrando cumplir el objetivo de cada medio en lo que se refiere a
informar los fundamentos, procesos y resultados del mecanismo Aval
ciudadano en forma legible y favorablemente en la interaccion de la
Subdireccion y sus publicos a través de los simbolos y mensajes difundidos

en su comunicacion escrita.

Como lineas de investigacion que deja este trabajo es conveniente hacer una
evaluacion de la percepcidn de sus publicos sobre la legibilidad de la
comunicacion escrita de la Subdireccion de Vinculacién Ciudadana
relacionada con el mecanismo de Aval para corroborar su eficiencia, o bien
aplicar el mismo analisis de esta investigacidn a la comunicacidon escrita que
se ha publicado en la actualidad para conocer si continua utilizando los

mismo términos y formas de comunicar.
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ANEXOS

Guia operativa sectorial 2002 para el fomento de la participacion

ciudadana en la garantia del Trato digno en los servicios de salud

MONITOREO DE INDICADORES DE TRATO DIGNO

GuiA OPERATIVA SECTORIAL 2002
PARA EL FOMENTO DE LA PARTICIPACION CIUDADANA
EN LA GARANTIA DEL TRATO DIGNO
EN LOS SERVICIOS DE SALUD

CRUZADA NACIONAL
POR LA CALIDAD
DE LOS SERVICIOS
DE SALUD
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En condiciones
favorables, la
participacion ciudadana
facilita el trabgjo de
las instifuciones
al convertirlas en
servidoras de
necesidades sociales

11

LA QUE SE LE LLAMA
PARTICIPACION CIUDADANA?

efinimos a la Participadén Ciudadana como el conjunto de dis-
posiciones y acciones que proponen, facilitan, regulan y hacen efecti-
va la intervencion de los dudadanos en actividades de la administra-
adn publica que los afectan, sn integrarse en las estructuras

Para que esta intervencion se mantenga dentro de cauces construc-
tvos, se han disefiado innovadoras tanicas y dispositivos de colabo-
racion segln los cuales los participantes expresan opintones o iniciati-
vas (que, a su juicio, pueden contnibuir a la solucidn de problemas de
interés publico.

Igualmente, su involucramiento le pemnite conocerla problematica,
laslimitaciones y las exigencias bajo las cuales trabajan los servicios de
salud, lo cual contribuye al realsmo de sussugerencias, ala vezquein-
forma a la poblacion sobre la capacidad de los servicios para realizar
mejoras de la calidad.

En el marco de la Cruzada Nadonal por la Calidad de los Servicios
de Salud, la Participadén Ciudadana permite a miembros de algunas
organizaciones sociales contribuir voluntariamente a un proceso de
didlogo vivo entre la sociedad y los servicios de salud. De este didlogo
surgird un conocimiento mas detallado de las prioridades colectivas,
In familiaridad para con aquellos aspectos de dichos servicios que la
comunidad reconoce como factores de calidad, e ideas innovadoras
que faciliten mejorarlos.

ZEn qué principios basicos se fundamenta la
participacion ciudadana?

Para que la partidpacién ciudadana sea posble —y mucho més para
que sea exitosa— es necesario partir de una concepcidn del servicio
pablicoy de la sociedad que en muchos aspectos resulta sumamente
mnovadora en México.

Para configurar dicha concepcion, es necesario partir de una serie
de principios basicos (Ver pags. 12 y13).

£Qué se gana con la participacion ciudadana en torno
a la salud?

La participacién ciudadana en las labores de la Cruzada Macional por
la Calidad de los Servicios de Salud implica un esfuerzo compartido y
ooordinado para conjuntar aportes individuales, sociales e institucio-
nales, con el objeto de crear condidones que fomenten la participa-
adn organizada de la ciudadania en la labor institucional (en este
caso, en los servidos de salud).
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iCon qué se cuenta para lograrlo?

Objetivos realistas y Come se analizaté més afondo en el capitulo VI, parecen existir todas
factibles garantizan las condiciones para asegurar una participacion ciudadana exitosa:
A i ok sustento legal, voluntad politica por parte de las autondades de salud,
LS QUESErEi p:edras facilidades e instrumentos para llevar a cabo la participacion.
angulares para Sin embargo, hay que subrayar que —aun existiendo las condi-
prayectos futuros ciones mencionadas— el éxito depende del deseo, motivacidn,
capacidad, esfuerzo, decision y trabajo de la ciudadania, de co-
nyin acuerdo con las instituciones de salud.

MOTIVACIONES CIUDADANAS
DESARROLLAR PARTICIPAR
&l espirify de servico en lo identificacidn y
hadia un fin elevado: solusion de problemos
la Gruzada Nacional : que los dudodanas
por lo Colidod de los ® peniben como
e S0l RECIEIR CAPACITAQON (ALY
pora contribuir ol cambio,
enlo medida que se imvolucren
en los occiones del
Aval Gudadano
4 & @ Em L
{4l
LIL
FROMOVER @ APRENDER
SUgErentios 0 re(onacer semvitios
responsables para de salud de colidad
mejoror lo colidad de
los servicios




PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS

continuacion se enumeran las opciones fundamentales del tra-
bajo de los Avales Ciudadanos.

I. Observacion de procesos con acompaiamiento
institucional

El Aval Ciudadano acudird a las unidades elegidas y se limitard a ob-
servar comao el personal de salud realiza el proceso de monitoreo de
indicadores de trato digno.

En este caso se podrd adoptar una de dos modalidades:

1, Monitoreo cruzadoe entre instituciones, En este caso, personal de
una irstitucion bajo la observacion del Aval Cudadano realiza el
monitoreo a owa. Por ejemplo, persomal del IMSS y el ISSSTE
acompana al Aval Ciudadano a una unidad de la S5A; o personal
de la 58A acompana al Aval Ciudadano a una instalacion del
IMSS, etc.

2. Monitoreo realizado por lapropia institucién y verificado por el Aval.
En esta irstancia, € Aval Cudadano acompanard y observara a
personal de la misma institucidn cuya unidad se visita y valida,

II. Monitoreo directo del Aval Ciudadano

El Aval Cludadano participara de manera directa en la labor de moni
toren de indicadores, empleando los instrumentos disefiados para el
maonitoreo institucional.

Nuevamente, se podra adoptar una de dos modalidades:

1. Sin acompariiamiento institucional, en cuyo caso el Aval Gudadano
realizard sus propias mediciones de acuerdo con el instrumento
elegido.

2. Conacompanamiento institucional, donde el Aval Ciudadano lleva-
ra a cabo el monitoreo de manera conpunta con el representante
de la instituddn. Este representante, como se explico en el recua
dro anterior, podra ser de lamisma institucidn monitoreada, o de
una de las otras instituciones participantes (monitoreo caruzadol.

Ill. Mecanismos del Aval Ciudadano

1. Observacién del proceso con acompanamiento institucional, Seutili
zard una guia de cotejo previamente estudiada, en donde figura-
réan los factores acordados que defmen el monitoreo de trato dig-
no (Ver modelo sugerido en pdgina 27). Esta guia de cotejo se
usard también para unificar criterios para integrar informacion.

Ya sea por simple
observacion o por
maonitoreo activg,
el Aval Ciudadano
logra su objetive de
credr una conclencia
de responsabilidad
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VISION DEL FUTURO

na de las ventajas fundamentales de la Cruzada Macional por la
Calidad de los Servicios de Salud es que ofrece a todos los involucra-
dos metas y medios para obtener beneficios palpables, comprobables
y medibles en un tiempo breve,

Para los servicios de salud, sigrifica tender un vinculo de comunica-
cion viva y constante con la comunidad a la que sirven, el estableci-
miento conjunto de metas realizables en el corto plazo v la exhibicion
de logros concretos que la misma poblacion se encarga de difundir y
hasta publicitar.

De ser uno de los servidos pablicos méds presionadoes, €l de salud se
habra transformado en uno de los mas reconocidos, sobre todo por su
impacto en las zonas rurales e indigenas, mostrando liderazgo en
cuanto a la capacidad que tienen los servicios publicos en general
para acometer grandes empresas de beneficio ciudadano, toda vez
que sus objetivos sean establecidos de manera conjunta con organis-
mos de significacion comunitaria.

Para la comunidad, la partcipacion ciudadana en la Cruzada le ha-
bra dado una experiencia directa —en muchas localidades, probahle-
mente la primera en mucho tiempo-— de protagonismo dentro del
proceso de cambio que vive.

El disefio de los objetivos y metas de esta participacion es tal que las
probabilidades de realizacion y éxito son sumamente altas, con lo que
se estard generando una plataforma de confianza para encarar mieves
PIOYECLOS.

Enlo individual, los miembros de ks equipos de salud —en especial
aquellos con papeles principales en el proceso de mejoramiento de
calidad— volverdn a gozar del reconocimiento y prestigio que en mu-
ches sitios se habia ido erosionando con el tiempo.

Y los ciudadanos se habrdn insertado en una nueva cultura de parti-
cipaciin, con didlogo constructivo y tolerancia.

Tendran, por primera vez, acceso ordenado y garantizado a la infor-
macién fransparente.

Tendran voe influyente en las medidas que se tomen para el mejora-
miento de un servicio piblico fundamental como es el cuidado de la
sahid.

Tendrin entre sus manos instrumentos eficaces para medir la res-
puesta de dicho servicio pablico a sus sugerencias.

En pocas palabras, se habrd dado un primer paso para la
corformacion de un fendomeno largamente adormecido en Méxco:
una ciudadania protagonista dentro de un marco de equidad, eficien-
cia y calidad, bases del proceso democritico de la salud.

Transparencia, acceso
irrestricto a la
informacion, son
ingredientes para
fundamentar una
nuewa conflanza
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Monitoreo ciudadano como método para fomentar la participacion

social en la transparencia y mejora de la calidad del trato digno 2004

MONITOREO CIUDADANO COMO
METODO PARA FOMENTAR LA
PARTICIPACION SOCIAL EN LA

TRANSPARENCIA Y MEJORA
DE LA CALIDAD DEL TRATO DIGNO
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La particdpadén
dludadana s un
PrOCESO de construecon
evlectiva que requiere
objetivos daros.

CAPfTULO [

Antecedentes del Aval Ciudadano

4 1 Aval Gudadano, como forma y mecanismo de participacion ciu-
dadana, s2 basa en anos de experiencia de esta Oltma, anto pars
exraer experiencias positivas como para evitar callejonas sin salida.

En México, las caracteristicas de los goblamos de la mayor parte dal
siglo XX hicieron que la participacion ciudadana se realizara de mane-
ma estrictamente imitada y sin objetivos claros en lo que se refiere a las
razones de la participacin.

Sin embargo, |a historia registra numeroses antecedentes da partici-
pacon ciudadana, con resultados migy diversos,

Por ejemplo, una de las primeras intervenciones de las que se tiene
registino fue el miy conocido Codigo de Hammurabl que, respondien-
do al descontento popular ante las operaciones realizadas por ciruja-
nos improvisados, normaba una amplia gama de conductas y violacio-
nes, Entre las reglas relacionadas con la salud, figura que, si una perso-
na pierde b vista por culpa del error de un cirujano, estd faculada
para cortar 4 &ste Lis dos manos, Este castigo no genend los resultados
esporados, porque los médicos abandonaron la clrugla por temor,
con la consecuencia de que las artes quirdrgicas entraron én un pro-
longade periodo de decadencia y se perdieron los beneficios gue hu-
bieran podido aportar en todo ese periodo.

Unejempk mas positivo de presion cludadana fue la reforma del sis-
ema de drenaje de Londres. a mediados del siglo XIX. Luego de que
&l improvisado sanitarista BEdwin Chadwick hictera prohibir las [etrinas
sépticas (porque las consideraba focos infecciosos), para descargar to-
dos los desechos en el Tamesis, 32 generd tal reaccién de la comuni-
dad ante el fendmeno conocido como "La gran pestilencia®, que el go-
bierno s¢ vio obligado a instalar un sistema moderno de drenaje.

Lrs epemplos mencionados, mas otros que brinda la historia, parmi-
ten comprobar que uno de los ingredientas fundamentales de las res.
pucitas de calidad o los problemas de salud reside en o sensibilidad
para responder con tino y oportunidad a las reclamaciones de la po-
blacidn {(a diferencia de las leyes draconianas de Hammurabi ¥ In
prohibicién simplista de Chadwack),

Tal sensibilidad depende, en gran medida, de la existencia de meca-
nismos apropladas que permitan el didlogo de las autoridades con la
poblacién y el planteamiento de soluciones a los problemas de salud
priontarios con conocimiento yconciencia de los recursos con gue se
cuenta,

La Cruzada Macional por la Calidad de los Servicios de Salud ha pro-
puesio al Aval Cludadano como uno de tales mecanismos,

Dresde el ano 2002, cuanlo empezaron las operaciones efectivas del
Aval a la fecha, se han instalado avales en 27 estados, con la participa-
cidn de 370 organizaciones, incorporindose en los diferentes niveles
de la estructura institucional, local, jurisdiccional/delegacional y esta-
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Surtimiento completo de medicamentos. H% |

“E'ﬁ:lm]ml!“ﬂﬁ. 90% | 90% W%

B Aval Ciudadano opera con una estructura y organizacién propias
en los distinios contextos de las unidades médicas de las institucionss
cle saluch; por tanio, e variable y flexible, Puede asumir distintas fun-
ciones, desde s emineniemenia operativas hasta las de integracion,
eoordinacon, capaalacion y andliss de informaadn para lacilitar la

PARTICIPACION CIUDADANA

El modelo propuesto
por o Aval Ciudadano,
abre un dreulo de
participacicn para
autoridades, personal
de salud
V usuanaos,

%’f E‘;EE:. 'ﬁx'

ize, A0 | Femsiaie
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Adecuadamente
procesada y orquestada,
Iz informacion local
puede nutrir estrategias
estatales y hasia
nadonales.

= Promover la responsabilidad del Aval en el monitoreo ciudadano
de indicadores da tratado digno, asi comeo el andlisis de la infor-
macion de los servicios de salud.

» Gestionar el accese del Aval Ciudadano a las unidades médicas,

® Facilitar al Aval toda la informacidn sobre resultados de monito-
rec de indicadores de calidad a escala estatal, jurisdiccionalidele-
gacional, municipal o por unidad, segin se vaya necesitando,

e Analizar ¥ responder a las observaciones y sugerenciag que hagi
legar la organizacion del Aval Ciudadano mediante la car-
1a-compromisa.

» Redactar la cana-compromiso que surja de dicho anélisis sobre
las tareas que son faetibles de levar g cabo, canalizar y gestionar
las restantes sugerencaas ante los niveles correspondientes.

= Infarmar periddicaments a la comunidad sobre los resultados del
monitoreo institucienal v ciudadano, y la paricipacion del Aval
Ciudadano,

# Elaborar un mapa estatal en torno de los trabajos realizados por
el Aval Cludadano, que permita identificar la ublcacion geografi-
ca che las unidades médicas en las cualkes las organizacionas ciu-
dadanas avalaron & rato digno ¥ el tipo de mejoras logradas,

# Enviar en forma bimestral @l informe del Aval Cludadano a la
Subdireccidn de Vinculaciéon Cudadana (voossciudadanasta)
avalciudadano.gob.mx) hasta en tanto no se cuente con un siste-
ma de informacion propio,

® Concebir y describir ante el Aval Ciudadano el mecanismo de
respuesta a dichos informes, precisando las acciones que se han
pussto en practica para mejorar la calidad.

= Participar en la evaluacién del Aval Ciudadano como mecanis-
mo de participacidn cludadana en la mejora del trato digno.

4) Capacitacidn sobre el mérodo de Monitoreo ciudadano.

La eapacitacion entendida como lortalecimiento a las capacidades

cludadanas para la participaciin, estd bajo la resporsabilidad de las
entidades federativas y estd concebida para facilitar a los Avales y al
personal de salud la aplicacion del método de monitoreo ciudadano
an un contexto de situaciones muy diversas.

La experiencia acumulada ha permitide decantar que dicha capaci-

tacidn debe mclulr una sere de contenidos bdsicos:

* Conceptos bdsicos sobre calidad en los servicios de salud.
#» Principlos, estrateglas v metas de la Cruzada.

» Estrategia del Aval Cludadano y su importancia para el mejora-
miento de la calidad y de la transparencia de la inforrmacidn al in-
teror de los servicios de salud.

= El gjarcicio de la ciudadania en los serviclos de salud como expre-
siGn de una cultura de participacidn democrética.
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Criterios para el reconacimiento de las unidades médicas
Estrellas de
reconecimienta

; Sin
Unidiad e macke y no cuen ta con la infor
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liato digno.
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5) Comunicacién de resultados a usuarios y ciudadania.

En forma periddica ¢ responsable de la unddad médica v ¢l Aval
Ciudadano elaboran y aplican el plan de comunicacion a los usuarios
v a la ciudadania sobre los resultados del monitoreo de trato digno v
los avances en las mejoras, de acusrdo con los compromisos previs-
ws.
La divulgacidn de la informacion a Ia ciudadania se hace de 1al ma-
nera que no solamente da a conocer resultados sino que, en muchos
casos permite generar un verdadero didlogo entre ks instituciones y la
sociedad cwvil. Fara lograr este doble objetivo, la informacion debe
reunir clertas caracteristicas:

» Moswar aspectos del irabajo de las unidades de salud que son de in-
terés para la ciudadania y por ko anio claves para un servicio de sa.
lud de calidad.

» Ser fdciimenie comprensible y significativa para la poblacion.

= Ser comprobable v oporiuna,

Lo importanie de este proceso de comunicacidn s qua ln poblacion
cuenla con un espacio para expresar ibremente su opinién acerca de
las acciones que e conciermen para que, a ravés del didlogo, ambién
pueda comprender el esfuerzo que realiza @ personal ¥ las institucio-
nes dhe salud en la mejora de la calidad de ba atencidn, yeerciorarse de
I respuesta o la agenda de salud propuesta,

LLa difusitn de la informacién puede realizarse de manera conjunta
enire el Aval Ciudadano ¥ @l personal de salud, o de forma indepen-
diente, segin se haya acordado entre ambas paries. Pueden emplear-
se 1odos los medios al alcance de las organizaciones ciudadanas, tamto
convencionales como allemativos; entre los convencionales: radio,
television, inlermet, prensa, tripticos, carteles; entre los allemativos:

Al comunicar las
mejoras a la poblacion,
so estd creando ademds,

LN NUeVo espado de
expwesidn libre e
irrestricta de
inquictudes.,
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Respetoa los derechos humanos ya las

caracteristicas individuales de lapersona,

Informagion completa; veraz, oportun y
entendidaspor elpaciente-o;por quien es
responsable de¢lio de-ella;

Interes maniﬁestu-.en-la_gersu_na. emsus
mensajgs, sensacionesy. sentimicntos;

Amatilidad.

Dealii que el acronimo propuesto,para
fagilitar su divulgacién cs; SONRIA

(o o)

S

Ser cindadano significa compartir a
responsabilidad de nuestra propia
sociedad y reconocer a los demés como
personas creativas y capaces de

cooperar con otras, para lograr la

calidad de los servicios de salud del pais

que hemos decidido construir.

Secretaria de Salud

Subsecretaria de Innovacion y Calidad en Salud

www.avalciudadano,gob.mx

vocesciudadanas@avalciudadanc.gob,mx

e
/ECKEUJH-\ DE
i SALUD

Subsecretaria de innovacion y Calidad
en Salud

participacion
Ciudadana en la mejora del
Trato Digno

oondiiy

ouepepni) |eAY
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Axval, SliveEl

Es un llamado a las personas de una o
varias organizaciones para que ejerzan
un acto de derecho ciudadano para
avalar los resultados del monitoreo de
Indicadores de Trato Digno, impulsar el
conocimiento  de' la Carta de los
Derechos Generales de los Pacientes en
las unidades médicas y coparticipar en la
mejora de la calidad de los servicios.

Aclane® @8

Promover la participacién ‘ciudadana en
los decisiones de salud como tema de

~interés publico y derecho ciudadano.,

@ Contribuir a generar transparencia
de los resultados de la informacion
de trato digno para la rendicion de
cuentas.

@ Participar en la identificacion de
necesidades y expectalivas de calidad
de los usuarios de los servicios de
salud.

@ Participar en la toma de decisiones
corresponsables  para mejorar el
trato digne en las unidades meédicas
del sector salud.

4Quiénes somust

Somos  organizaciones civiles,

asociaciones gremiales, representantes
de organizaciones sociales locales. que
desean participar y que cuentan con
caracteristicas  como: - Honorabilidad,
Neutralidad politica, Ausencia de interés
de lucro, Cardcter académico o de
representacion  social.

Acudimos  a las Unidades Médicas
previamente seleccionadas y por medio
del  monitoreo directo de los
Indicadores de trato digno, cotejamos los
resultados obtenidos mediante la guia de
cotejo de monitoreo ciudadano, a fin de
coparticipar mejora de la calidad con a
través de los hallazgos encontrados en
nuestras visitas.

=

s
Trato Digno, al promover e
impulsar el conocimiento vy la
difusién de los Indicadores de Trato
Digno y la Carta General de los
Derechos de los Pacientes.

Participar en la identificacion v
solucién de problemas, al analizar
los resultados del monitorec  de
indicadores de tratc digno en las
Unidades Médicas.

¢

Contar con informacion completa,
oportuna, veraz y confiable, al
participar en la difusion de los
resultados del trato digno.

)
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iQué beneficios obtengo?

e Satisfaccion por la calidad de los

servicios que se te otorgan en las
unidades médicas.

e Responder a tus expectativas en cuanto

a la calidad de los Servicios de Salud.

e Ser atendido oportunamente y tratado

con dignidad.

® Participar en la identificacion 'y

solucion de los problemas.

e Contar con informacion completa,

oportuna, veraz y confiable.

{Como ciudadano puedo participar en el
Aval!

iClaro!
Conociendo y promoviendo los
derechos de los pacientes.
Obteniendo informacién sobre los
resultados y acciones que se realizan
para mejorar la Calidad en los servicios
de Salud.

® Exigiendo Trato Digno.
e Utilizando el sistema CALIDATEL en

donde puedes expresar  tus
sugerencias, felicitaciones y quejas, via
telefonica comunicandote al 01 800 |0
888 69, sin costo.

Secretarfa de Salud
Subsecretaria de Innovacién y Calidad en
Salud
Direccién General de Calidad y Educacion
en Salud
Direccion de Planeacion.
Subdireccion de Vinculacion Ciudadana.

www.avalciudadano.com.mx
avalciudadano@salud.gob.mx

y
SECRETARIA DE SA“J[I
e SALUD

Subsecretaria de Innovacion y
Calidad en Salud.
Direccion General de Calidad y
Educacion en Salud.

¢ Para qué el Aval Ciudadano?

Para impulsar el Trato Digno,
que significa:

Respeto
I nformacion a los pacientes
A mabilidad

éouepepni) |eAy |9 @9nb eded? :oondiil
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{Queé es la Cruzada Nacional por
la Calidad de los Servicios de Salud?

La Cruzada Nacional tiene como
objetivo elevar la Calidad de los
Servicios de Salud y llevarla a niveles
aceptables en todo el pafs, que sean
claramente percibidos por la poblacién
para que las personas reciban un
Trato Digno y una Atencién Médica
Efectiva.

Estos elementos se estan monitoreando
en todo el pais, por medio de un
cuestionario aplicado a los usuarios de
los Servicios de Salud. Los resultados
de Trato Digno, se avalan por
organizaciones civiles, que integran el
“Aval Ciudadano”.

iQué es el Aval Ciudadano!

Es un mecanismo que propone la
Cruzada Nacional por la Calidad de los
Servicios de Salud para promover la
participacion social en el proceso de
democratizacién  de la salud, que
realizan las personas de una o varias
organizaciones, reconocidas moral y

socialmente, para avalar el desarrollo y la
informacion de resultados del Monitoreo
de Indicadores de Trato Digno. De esta
manera, genera transparencia y
confiabilidad en las instituciones
participantes.

{Cudl es el proposito del Aval Ciudadano!?

Incorporar a la poblacion como sujeto
activo del proceso e impulso al cambio, lo
que permitira a la ciudadania respaldar y
aprender a seleccionar Servicios de Salud
de calidad, que otorgan Atencién Médica
Efectiva y Trato Digno a sus usuarios.

;Quiénes son los Avales Ciudadanos?

Son organizaciones sociales que desean
participar y que cuentan con caracteristicas
como:

® Honorabilidad reconocida, tanto
por la ciudadania, como por las
instituciones.

e Neutralidad politica reconocida
por las partes involucradas.
Ausencia de interés de lucro.
Cardacter académico o de
representacion social.

e Conocimiento o experiencia de
por lo menos alguno de sus
miembros en  atencién ala
salud vy calidad o potencial para
desarrollarlas.

iCémo avala la informacion el Aval
Ciudadano!

El Aval Ciudadano, acude a las
Unidades Médicas seleccionadas y
por medio de la observacion o de
manera directa, coteja los resultados
obtenidos en el Monitoreo de los
Indicadores de Trato Digno con los
de la Unidad Médica.
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Conoce que es el Aval Ciudadano

. g 5 Pt

& EI Aval
| Ciudadano
i es un
mecanismo
innovador

" gue
permite la participacion
ciudadana en la mejora de la
calidad de los Servicios de
Salud.

Mas informacion ‘s

Voces ciudadanas desde el e

ZDgntle estair
i

A la fecha 357
organizaciones
civiles en 27
Entidades

Federativas ya
cuentan con

Aval Ciudadano.

¢A donde queremos llegar?

http://www.avalciudadano.gob.mx/

i s

ZPOR GUE ES IMPORTANTE PARTICIPA

ZQue significa £l trato Shanol.

Seguridan
COportunis
Mecesida
Respeto

1 nformac
Efectivid:

Exhorto

Firma del Acta Constitut

Porgue a
contribuyo
| espacios
| donde pues
participar

— responsabl
la mejora de la calidad del tr
en las Unidades Médicas :

iConoce v decic

02/11/2004

93



ZQUE ES ELAVAL cIU

En la actualidad, los desafios que el sector salud enfrenta no pueden recaer solo
en las instituciones que lo conforman, sino que deben sumarse esfuerzos entre
todos los actores que intervienen en él.

La Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios de Salud propone
practicas innovadoras de participacion ciudadana estableciendo nuevos
vinculos entre la sociedad civil y elsector salud.

Antes

{de una in

Berkeley, Un

+i participas, ¢l

(Aval Ciudadano + Sector Salud)

Uno de estos mecanismos es el Aval Ciudadano, que sumado a la democratizacién de
los servicios de salud, integra a organizaciones ciudadanas en cada una de las
“. Entidades Federativas del pais, las cuales avalan el desarrollo y la informaci6n de los
~' resultados del monitoreo de los indicadores de trato digno, lo que contribuye entre
otras cosas a:

@ Ampliar el espacio piiblico de reconocimiento a la participacién
ciudadana.

@ Fortalecer el rol de las organizaciones y de las acciones ciudadanas en el
ejercicio de una participacion activa
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Distrito Federal

Hospital General de México

Club Rotario Mixcoac del Centro Nacional de la Rehabilitacién

"El servicio a la Sociedad Implementado por “ROTARY
INTERNATIONAL” v el Programa de “EL AVAL CIUDADANG”

El objetivo de Rotary es estimular y fomentar el ideal de servicio
como base de toda empresa digna y, en particular, estimular y
fomentar.

1. El conocimiento mutuo y la amistad como ocasidn de servir.

2. La buena fe como norma en los negocios y en las profesiones, el
aprecio de toda ocupacidén Gtil y la dignificacion de la propia en
servicio de la sociedad.

3. La aplicacién del ideal de servicio por todos los rotarios a su vida
privada, profesional y publica.

4. La inteligencia, la buena voluntad y la paz entre las naciones por
el compafierismo de sus hombres de negocios y profesionales,
unidos en el ideal de servicio.

Los postulados del objetivo antes transcrito son aceptados por toda
persona que ingresa a ROTARY INTERNATIONAL, que se trata, como
su nombre lo indica, de una institucion internacional radicada en
mas de 160 paises diseminados alrededor del mundo, que congrega
a hombres y mujeres dedicados a ejercer una actividad privada, los
cuales protestan igualmente dar fiel cumplimiento al mismo.
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Aval Clugadaano
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ACCIONES Y LOGROS

1 é@m‘en:ssams? R 2 Nuevo Aval Ciudadano en Campeche

' Aval C:'&Eadano

El pasado 8 de Septiembre de 2004, se instald el Aval Ciudadano de
Campeche, él cual, ha mostrado mucho interés en la participacion
ciudadana, ya que a adquirido un compromiso con la ciudadania,
para ser su voz, en la mejora de los Servicios de Salud.

A pocos dias de su instalacion ya cuentan con postes alusivos al Aval
Ciudadano, asi como a su labor.

iMuchas Felicidades!

<Anterior

(EQLIenEs SoMos?) 7, (eDONUe esEIMos? y (ACCIONGS |y Jogros g (Wotes Cludadanas -

http://www.avalciudadano.gob.mx/accionescamp.htm

05/11/04
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MAval Lluuauang

| Aval Cludadano b0 ACCIONES Y LOGROS

| [£Quienes somos? b T sl :
Capacitacion en el Municipio de Ciudad del Carmen,
Campeche.

Voces ciudadanas ;

\Resultados de b
\monitoreo civdadano

£C Gmo puedo

participar?

http://www.avalciudadano.gob.mx/accionescamp1.htm

ragma i ae £

ONAL 5

; ""'9-

05/11/04
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indadeno '_ da nacional.por la Calidad -15. 4
._r.._ Pl dﬁ,-tﬂ_‘erﬂkios 5

en las instituciones qi
BE

http://www.avalciudadano.gob.mx/accionescamposter].htm

05/11/04
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Aval Ciudadano

Pagina 2 de 3

avalan el desarrollo y la informaciin de los resulta
nonitoreo de los indicadores de trato digno, lo que contribuye
nire olras COSAs d@; _

| rl\\

Salud

! cnnﬁ:’éue @C’::a’?

http://www.avalciudadano.gob.mx/accionescamposter2.htm

05/11/04
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ESTADO DE SONORA
RESULTADOS COMPARATIVOS DE LOS INDICADORES
DE TRATO DIGNO

Bimestra: mayo-junio

UNIDAD
MEDICO - AVAL
w indicarores deSaitaccion | PIGUENe | cuoaoiio | esTaoen
PRIMER NIVEL %
i :
Oportunidad de la atencion- tiempo
1 de espera 7597 89.15 85
El Médico le permitio hablar sobre
2 su estado desalud 8527 66.82 85
Explicacion sobre su estado de
3 salud. 9225 86.05 85
Explicacion sobre el tratamiento a
4 sequir 96.12 97.67 85
Explicacion sobre los cuidados
5 yue debe seguir 8682 79.84 85
6 Claridad de la informacion 83.72 81.39 85
7 Surtimiento de medicamentos 6899 70.54 95
8 Trato recibido 8062 78.29 90

Fuente: Infonmacion del Gobiemo de Sonora

Comparativo de Resultados Institucionalesl v del Aval Ciudadano de los Indicadoresa

de Trato Digno
D IMS3S
O Aval
Ciudadano
UMNISON
B et | == Estandar
4 5 6 7 8
Indicadores
>anterior

Aval Citidadanc” = JOUIenes Somos?) 2y (pDoNde esEmos? P (VoEes Clldadanas
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Aval Ciudadano

/aiCiudadano,

ACCIONES Y LOGROS '

El pasado 2 de Abril de 2003, se llevé a cabo la firma del Acta de
Integracion del Comité del Aval Ciudadano, en el Hospital Tercer Milenio
del Instituto de Salud del Estado de Aguascalientes, en el Aula Magna de
Capacitacion a las 13: 00 horas. Asistieron los integrantes del Comité
Estatal de Calidad de los Servicios de Salud del Estado de
Aguascalientes presidido por Rubén Galaviz Tristan y como testigos de
honor:

e El representante del Comité Consultor de la Cruzada Nacional, Dr.
Miguel Romero Téllez, Director General de Calidad y Educacion en
Salud de la Secretaria de Salud.

e Dr. Guillermo Galindo Mendoza del IMSS.

e Dr. Marco Antonio Olaya Vargas del ISSSTE.

El objetivo fue oficializar la aceptacion manifiesta de la Universidad
Autonoma de Aguascalientes, representada por el Rector Dr. Antonio
Avila Storer y la Dr. Rubi Stella Libreros Agudelo, Decana de la Unidad
de Ciencias Biomédicas de la misma Universidad, para participar como
Aval Ciudadano.

<<Regresar

2Quienes somos? ,2D6nde estamos? Acciones y logros Vocas Ciudadanas
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»Se encontraron  medios de informacion rd aives
ala Cruzada Naciond.

mamifestaon tener access ales resultc

Mas Informacion:

1: HOSPITAL GENERAL DE CUAUTITLAN
2: HOSPITAL GENERAL DE TLALNEPANTLA
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