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l. Resumen

Por séptimo ano consecutivo, en 2021 se aplicd la Encuesta Nacional de Confianza y
Satisfaccion (ENCONSA) en los hospitales de IMSS-BIENESTAR, lo que permite
comparabilidad histérica en las variables mas relevantes que miden la satisfaccion
de los pacientes con el servicio.

La ENCONSA 2021 desagrego los resultados de cada hospital en sus tres principales
servicios —consulta externa, urgencias, hospitalizacion- para identificar resultados en
seis dimensiones y 79 variables.

Los resultados globales muestran, en general, resultados mas bajos comparados
con los registrados en 2020. Decrece la variable “Muy satisfecho” (casi 3 puntos
respecto a 2020) y, a excepcion del tiempo de espera, todas las dimensiones
disminuyeron, con la baja mas acentuada en surtimiento de medicamentos, material
de curacién y provision de estudios.

De la lista ordenada con los resultados obtenidos por hospital (ranking) en cada
dimension, los hospitales con los mejores resultados son: San Carlos, Matamoros y
Rodeo, y al final de la lista se ubican: Santiago Jamiltepec, La Ceiba y Huajuapan de
Ledn.

Cuatro hospitales con la mejor posicion también la ocuparon en 2020: San Carlos,
Rodeo, Coalcoman y Villa Unidén. Los hospitales con el mejor incremento respecto a
2020 son Tula, Acanceh y La Union.

El hospital Benemérito continda ubicado en los ultimos lugares al igual que en 2020;
y los hospitales con mas caidas respecto a 2020: Santiago Jamiltepec, Ario de Rosales
y Paracho.

Mediante el coeficiente de asociaciéon r de Spearman se identificaron 43 variables (de
las 79 utilizadas) con una relacion estadistica significativa, es decir, que son
condicionantes en la satisfaccion de los pacientes entrevistados. Entre las variables
gue arrojaron los valores mas altos se encuentra el trato al paciente, tanto el que
ofrece el hospital, el del personal de enfermeria y el del personal médico. El siguiente
paso a este analisis es elaborar un modelo de satisfaccién utilizando conjuntamente
las 43 variables independientes identificadas.



Il. Marco de referencia

La ENCONSA CE,UyH se aplicé de manera conjunta en los servicios de consulta
externa, urgencias y hospitalizaciéon en 79 hospitales de IMSS-BIENESTAR, del 4 de
octubre al 5 de noviembre de 2021.

En tres hospitales se presentaron problemas para su aplicacion: En Motozintla,
Chiapas, no se concluyd el proceso por falta de personal; en Ixmiquilpan, Hidalgo
derivado de las inundaciones durante el periodo de levantamiento, solo estaba en
funcionamiento el servicio de consulta externa; y en San Buenaventura, Coahuila, no
se cuenta con servicio de hospitalizacion.

El levantamiento estuvo a cargo del personal de trabajo social y la captura fue
realizada por los analistas de los hospitales. El sistema de captura de la informacion,
el procesamiento de datos y el analisis de la informacién se realizaron en el ambito
central de IMSS-BIENESTAR

El cuestionario comprendid 64 reactivos clasificados en un moédulo de informaciéon
general y seis dimensiones:

No. | Dimension | Variables
1 Comunicacion e informacion Independientes
2 Trato dignho y privacidad Independientes
3 Tiempo de espera Independientes
4 Surtimiento de medicamentos, material de curacion | Independientes
y provision de estudios
5 Seguridad y comodidad Independientes
6 Satisfaccién y confianza del servicio en general Dependientes

Considerando un tamano de muestra estadisticamente representativo por hospital,
el numero de cuestionarios aplicados oscilo entre 91 y 105: (48 a 55 en el servicio de
consulta externa; 29 a 34 en urgencias; 14 a 16 en hospitalizacion). Esta variacion se
aplicd en funcion del “tamano” del hospital, criterio que se instrumentd a partir del
promedio mensual de consultas (externa y urgencias), de los egresos
hospitalarios, y su ponderacién para cada uno de los tres servicios sefalados.

A nivel nacional fueron entrevistadas 8,213 personas, de las cuales 94 no quisieron
participar en la entrevista, lo que represento una tasa de rechazo de 1.1%.



1. Resultados generales en los servicios de consulta externa, urgencias y

hospitalizaciéon

La ENCONSA 2021 a nivel nacional muestra, en general, decremento en los
resultados de todas las dimensiones respecto a 2020, excepto tiempo de espera.

(tabla l1.1).

Tabla Ill.1 Dimensiones con mejora y caida nacional (%)

Dimension

Trato digno y privacidad

Comunicacion e informacion

Tiempo de espera

Surtimiento de medicamentos, material de
curacién y provision de estudios

Seguridad y comodidad

2020 Dif 2021
91.8 88.6
91.7 89.4
76.9 78.2
98.0 85.7
89.4 85.4

La lista ordenada con los resultados obtenidos por hospital (ranking) se elabord
usando el promedio de cada variable para cada una de las dimensiones. El valor

mMaximo a obtener por dimension es de 100%.

Los 10 hospitales peor calificados (tabla 11.3, 2/2), ubicados al final de |a tabla fueron:
78.La Ceiba

76. Benemérito

74.Venustiano Carranza

72. Zacapoaxtla

70. Tuxpan

79. Santiago Jamiltepec
77. Huajuapan de Ledn

75. Huejutla

73. Hecelchakan

71. San Salvador el Seco

Los 10 mejores resultados por hospital los obtuvieron: (tabla 111.3,1/2).

1. San Carlos

3. Rodeo

5. San Juanito

7. Concepcion del Oro
9

Guadalupe Tepeyac

2.
4.
6.
8.

10.

Matamoros

Plan de Arroyos
Coalcoman

Villa Union

San Buenaventura

Cuatro de estos hospitales también ocuparon los primeros diez lugares en los
resultados de la ENCONSA 2020: San Carlos, Rodeo, Coalcoman y Villa Unién (Tabla
[11.4). Por su parte, los hospitales con los mejores incrementos respecto a 2020 fueron
Tula (del lugar 79 al 16), Acanceh (del 76 al 18), y La Union (del 75 al 22).



Tabla I1.3 Resultados Enconsa 2021 por hospital (1/2)

Surtimiento Calificacion | Lugar
OOAD HR Trato digno | Comunicacién - Tiempo de de Comodidad- | Puntaje |del usuario a| conforme
y privacidad| Informacién espera |medicamentos| Seguridad | total |los servicios | @ Puntaje

Tamaulipas San Carlos 96.3 971 99.2 941 94.1 96.2 97.3 1

Coahuila Matamoros 96.5 94.6 93.4 958 958 952 982 2
Durango Rodeo 899 94.3 923 952 952 934 97.0 3
Veracruz Norte  |Plan de Arroyos 888 89.1 935 971 971 931 94.6 4
Chihuahua San Juanito 950 938 752 100.0 100.0 928 97.4 5
Michoacan Coalcoman 95.4 937 920 90.1 901 923 96.8 6

Zacatecas Concepcion del Oro 949 94.6 81.8 95.0 95.0 923 96.8 7

Sinaloa Villa Unién 94.9 971 856 9.4 91.4 921 97.6 8
Chiapas Guadalupe Tepeyac 932 932 80.4 96.2 96.2 91.8 972 9

Coahuila San Buenaventura 87.4 924 76.7 99.5 995 9l 94.0 10
Coahuila Ramos Arizpe 90.4 90.8 8l 9.5 96.5 9l 9.7 1

Oaxaca Tlacolula de Matamoros 86.3 89.3 79.6 99.3 99.3 90.7 932 12
Zacatecas Villanueva 930 895 84.7 925 925 90.4 92.7 13
Zacatecas Tlaltenango 90.4 932 85.5 90.5 90.5 90.0 916 14
Oaxaca Huautla de Jiménez 87.0 9038 80.5 958 958 90.0 914 15
Tamaulipas Ciudad Tula 94.5 923 88.6 87.2 87.2 90.0 928 16
Hidalgo Zacualtipan 89.9 89.8 81.3 94.1 941 89.9 928 17
Yucatan Acanceh 887 859 77.0 97.7 97.7 89.4 90.5 18
Durango Guadalupe Victoria 89.0 90.2 782 94.8 94.8 89.4 935 19
Nayarit San Cayetano 922 885 781 931 931 89.0 951 20
Veracruz Sur Coscomatepec 89.9 931 72.8 94.3 94.3 889 941 2]
Guerrero La Union 88.6 89.4 851 90.0 90.0 886 94.1 2
Tamaulipas Soto la Marina 959 921 919 81.7 81.7 88.6 975 23
Tamaulipas Hidalgo 94.0 922 86.1 85.2 85.2 885 9.7 24
Durango Vicente Guerrero 89.5 89.1 86.6 88.6 88.6 885 923 25
Sinaloa El Fuerte 90.3 936 754 913 913 88.4 915 26
Hidalgo Metepec 85.9 91.6 79.5 919 919 882 924 27
Chihuahua Valle de Ignacio Allende 89.3 90.1 739 935 935 88.0 94.8 28
Zacatecas Rio Grande 89.7 89.6 850 872 87.2 87.7 90.8 29
Chihuahua Guachochi 919 96.6 60.9 94.0 94.0 875 94.2 30
Oaxaca Miahuatlan 879 872 67.8 96.8 96.8 87.3 90.5 3
San Luis Potosi  |Los Hernandez 87.8 90.2 771 90.5 90.5 87.2 90.9 32
Veracruz Sur Zongolica 89.7 927 81.2 858 85.8 87.0 916 33
Zacatecas Pinos 87.3 833 754 94.0 94.0 86.8 95.4 34
Yucatan Oxkutzcab 855 90.6 777 90.1 901 86.8 90.9 35
Oaxaca San Ildefonso Villa Alta 89.0 930 69.0 91.2 912 86.7 89.2 36
Campeche Mamantel 87.8 90.1 63.5 95.5 95.5 86.5 90.0 37
México Poniente [San José del Rincén 86.5 883 745 9.3 913 86.4 925 38
Puebla Ixtepec 89.6 921 859 820 82.0 86.3 97.0 9
Veracruz Sur Jéltipan de Morelos 88.0 959 827 819 819 86.1 930 40




Tabla 113 Resultados Enconsa 2021 por hospital (2/2)

Surtimiento Calificacién | Lugar

OO0AD HR Trato digno | Comunicacién 4 Tiempo de de Comodidad- | Puntaje |del usuario a | conforme
y privacidad| Informacion | espera |medicamentos| Seguridad | total |los servicios | 9 Puntaje
San LuisPotosi  [Matehuala 899 9.3 759 86.1 86.1 859 933 41
Veracruz Norte  |Papantla 86.0 891 76.8 881 881 85.6 912 42
Oaxaca Santiago Juxtlahuaca 85.4 884 855 836 83.6 853 93 43
Chiapas Mapastepec 88.0 879 784 84.5 84.5 84.7 922 44
México Poniente |Amanalco 86.4 883 791 84.1 841 84.4 91.0 45
San Luis Potosi  [Zacatipan 87.3 885 81.2 824 824 84.4 90.0 46
Puebla Chiautla de Tapia 84.6 89 833 822 822 843 920 47
Chiapas Ocosingo 90.4 885 784 80.7 80.7 838 928 48
San Luis Potosi  |Charcas 91.0 89.4 785 79.4 79.4 835 926 49
Michoacan Huetamo 95 932 779 715 775 835 942 50
Yucatan Izamal 89.8 85.7 79.7 81.0 81.0 834 931 51
Baja California ~ {San Quintin 916 920 659 912 737 829 931 52
Chiapas Altamirano 84.4 86.0 823 80.7 80.7 828 875 53
Veracruz Norte | Chicontepec 85.0 86.3 720 84.9 849 826 912 54
Chiapas San Felipe Ecatepec 79.8 87.0 76.7 84.3 84.3 824 91.0 55
Yucatan Maxcanu 85.4 76.7 61.8 94.0 94.0 824 912 56
Oaxaca Matfas Romero 824 855 734 851 851 823 86.3 57
Michoacén Villamar 929 889 79.7 746 746 822 951 58
Michoacan Buenavista 885 90.2 839 74.0 74.0 821 941 59
Michoacan Paracho 914 88.0 86.4 N2 7.2 81.7 934 60
Chiapas Bochil 84.0 86.7 67.0 849 849 815 88.8 61
San Luis Potos  |Cerritos 901 923 833 70.6 70.6 8l.4 90.6 62
Puebla Chignahuapan 90.5 925 74.2 74.8 74.8 8.4 933 63
Oaxaca Tlaxiaco 80.5 84.] 757 80.8 808 80.4 883 64
Hidalgo Ixmiquilpan 887 86.6 524 869 869 80.3 90.5 65
Michoacan Ario de Rosales 89.0 86.6 758 74.0 74.0 79.9 921 66
San LuisPotosi  |Axtla de Terrazas 793 94.6 67.6 79.0 79.0 799 89.5 67
Chiapas Ocozocoautla 86.3 90.8 81.8 699 69.9 79.8 934 68
Puebla Tepexi de Rodriguez 90.2 884 80.8 687 687 793 930 69
Michoacan Tuxpan 884 913 785 69.3 69.3 79.3 926 70
Puebla San Salvador el Seco 833 827 69.4 79.7 79.7 79.0 858 Ul
Puebla Zacapoaxtla 84.6 84.8 86.8 69.0 69.0 788 922 72
Campeche Hecelchakan 915 872 728 7.2 7.2 788 925 73
Chiapas Venustiano Carranza 87.5 869 64. 758 758 780 90.7 T4
Hidalgo Huejutla 785 779 70.7 8.4 8.4 780 80.5 75
Chiapas Benemérito 86.6 875 689 731 731 718 889 76
QOaxaca Huajuapan de Ledn 85.5 833 75.6 711 7 773 88.6 77
Puebla La Ceiba 827 814 75 70.1 70.1 752 872 78
Oaxaca Santiago Jamiltepec 829 71.7 64.0 74.2 74.2 746 721 79
Nacional 886 894 78.2 85.7 85.4 85.5 922




El hospital Benemérito, ubicado en los ultimos 10 lugares en 2021, también estuvo en
esta posicion en 2020 (tabla Ill.4). Los hospitales con mas caidas respecto a 2020
fueron: Santiago Jamiltepec (del lugar 10 en 2020 al sitio 79), Ario de Rosales (del sitio
5al 66) y Paracho (del 8 al 60).

Tabla lll.4 Comparativo de lugar
del hospital conforme a puntaje 2021 vs. 2020
evaluaciones mas altas y mas bajas
Hospital o | 20%0 Hospital Som | 2090
San Carlos 2 Santiago Jamiltepec 10
Matamoros 15 La Ceiba 58
Rodeo 3 Huajuapan de Ledn 44
Plan de Arroyos 25 Benemérito 72
San Juanito 20 Huejutla 37
Coalcoman 6 Venustiano Carranza 57
Concepcién del Oro 22 Hecelchakan 62
Villa Unién 4 Zacapoaxtla 28
Guadalupe Tepeyac 16 San Salvador el Seco 38
San Buenaventura 42 Tuxpan 55

v. Resultados de satisfaccion y confianza

a) Satisfaccion

Para esta emision se utilizé el concepto de Puntuacién de Satisfaccion del Cliente
(CSAT), indicador en este caso aplicado a la satisfaccién del paciente con los servicios
otorgados en los hospitales IMSS-BIENESTAR (nUmero total de pacientes satisfechos
y muy satisfechos, dividido por el numero total de encuestas por cien), los
resultados en 2021 reflejan, a nivel nacional, menor satisfaccién respecto a 2020, ya
que el indicador” disminuyd de 96.1% a 94.4%

Al analizar los datos a nivel nacional los pacientes “Muy satisfechos”; disminuyeron
2.7 por ciento y las personas “Insatisfechas” o “Muy insatisfechas” aumentaron del 0.4
al 0.8 por ciento (tabla IV.1).

En los resultados desglosados por hospital

e 29 incrementaron el indicador de satisfaccion. Sobresalen Los Hernandez, SLP;
Villanueva, Zac; Mapastepec, Chiapas y Zacapoaxtla, Puebla;

e 4] decrecieron, con los casos mas criticos: Santiago Jamiltepec, Oax; Huejutla,
Hgo; Matias Romero, Oax; Tlaxiaco, Oax y Benemérito, Chiapas.



Tabla IV.1 Resultados generales de satisfaccion
con los servicios de los hospitales 2020 y 2021
Satisfaccién 2020 +/- 2021
Muy satisfecha (a) 39.0% 36.3%
Satisfecha (b) 57.1% 58.1%
Indicador de satisfaccién 96.1% 94.4%
Mas o menos satisfecha 3.4% 4.7%
Insatisfecha 0.3% 0.3% 0.6%
Muy insatisfecha 0.1% 0.1% 0.2%
No quiso responder 0.1% 0.1% 0.2%

Tabla IV.2 Indicador de satisfaccion
de los servicios de los hospitales 2020 y 2021

(%)
Indicador de
satisfaccion Indicador de satisfaccién
Hospital 2021 | 2020 dif Hospital 2021 2020 Dif

Los Hernandez 88.5 64.8 Chicontepec 98.1 99.0
Villanueva 96.1 775 San Buenaventura 98.8 100.0
Mapastepec 100.0 822 Ixmiquilpan 98.2 100.0
Zacapoaxtla 99.0 89.5 Guadalupe Victoria 97.1 99.0
Valle de Ignacio Allende 100.0 92.0 Izamal 98.0 100.0
Miahuatlan 100.0 92.0 Chignahuapan 94.2 96.2
Cerritos 93.3 85.7 Tlaltenango 96.0 98.1

Guadalupe Tepeyac 100.0 941 Charcas 959 98.0
San Carlos 100.0 94.3 Acanceh 95.9 98.1

Zacualtipan 100.0 94.4 Huautla de Jiménez 96.4 99.1

El Fuerte 95.2 90.0 San Felipe Ecatepec 933 96.0
Oxkutzcab 98.0 93.1 Zacatipan 95.4 98.1

Tuxpan 100.0 955 San Quintin 96.3 99.0
Santiago Juxtlahuaca 93.1 89.1 Buenavista 96.1 99.0
Axtla de Terrazas 97.1 933 Coalcoman 97.0 100.0
Ocosingo 100.0 96.3 Huetamo 97.0 100.0
Hidalgo 100.0 96.3 Tepexi de Rodriguez 96.0 99.0
Mamantel 99.0 96.1 Concepcién del Oro 96.9 100.0
Soto la Marina 100.0 97.1 Papantla 9.4 95.3
Jaltipan de Morelos 100.0 97.1 Villamar 96.0 100.0
Ario de Rosales 93.0 91.0 Venustiano Carranza 95.2 100.0
IXtepec 100.0 98.0 Vicente Guerrero 94.2 99.1

San Cayetano 96.3 95.2 Paracho 95.1 100.0
Metepec 96.1 951 Ciudad Tula 94.0 99.1




Coscomatepec 100.0 99.0 Zongolica 87.2 92.6
Maxcanu 99.0 98.1 Rio Grande 93.5 100.0
Matamoros 99.0 98.1 La Ceiba 86.3 94.3
San Juanito 99.0 98.2 San lldefonso Villa Alta 89.8 98.1

Chiautla de Tapia 98.0 97.3 Huajuapan de Ledn 88.5 96.9
Guachochi 100.0 | 100.0 0.0 Hecelchakan 91.0 100.0
Ramos Arizpe 100.0 | 100.0 0.0 | Amanalco 89.5 100.0
Ocozocoautla 100.0 | 100.0 0.0 Bochil 88.5 99.1

Rodeo 100.0 | 100.0 0.0 | Altamirano 86.3 99.0
Tlacolula de Matamoros 100.0 | 100.0 0.0 | San Salvador el Seco 743 87.7
Villa Unién 100.0 | 100.0 0.0 Benemérito 85.9 100.0
Plan de Arroyos 100.0 | 100.0 0.0 | Tlaxiaco 83.5 100.0
San José del Rincon 98.1 98.1 0.0 Matias Romero 80.0 100.0
Matehuala 94.9 952 b ‘ Huejutla 60.0 922
La Unién 99.0 100.0 ‘ Santiago Jamiltepec 379 92.3

Pinos 99.0 100.0

b) Confianza

Los resultados 2021 también disminuyen respecto a 2020, de 86.8% a 85.0% (tabla
V.3).

Tabla IV.3 Resultados generales de confianza
con los servicios de los hospitales 2020 y 2021 (%)

Confianza 2020 +/- 2021
Mucha confianza (a) 39.6 39.8
Confianza (b) 472 452
Indicador de confianza 86.8 85.0

Algo de confianza 1n.3 12.4
Poca confianza 15 1.9
Nada de confianza 0.3 0.6
No responde 0.1 +0.0% 0.

En los resultados por hospital:

e 44 estdn por arriba del promedio. Destacan con el 100 por ciento en “Mucha
confianza” y “confianza”, Guadalupe Tepeyac, Chiapas; San Carlos e Hidalgo,
Tamaulipas y Plan de Arroyos, Veracruz Norte.

e 35 estan por debajo de la media nacional: Los hospitales con el resultado mas
bajo: Santiago Jamiltepec, Oaxaca; San Salvador el Seco, Puebla y Benemérito,
Chiapas (tabla IV.4).
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Tabla IV.4 Resultados mas altos y mas bajos en el Indicador de confianza (%)
Nacional 85%
Guadalupe Tepeyac 100.0 Santiago Jamiltepec 20.4
San Carlos 100.0 San Salvador el Seco 495
Hidalgo 100.0 Benemérito 50.5
Plan de Arroyos 100.0 Matias Romero 58.0
El Fuerte 99.0 Altamirano 59.8
San Juanito 99.0 Huajuapan de Ledn 61.5
Tlacolula de Matamoros 99.0 Huejutla 63.2
Rodeo 99.0 Axtla de Terrazas 63.5
Oxkutzcab 99.0 Zongolica 66.0

El nivel de aceptaciéon de los pacientes expresado en la voluntad de recomendar el
hospital a familiares y amigos es ligeramente menor que en 2020 de 98.8% bajo a
98.5%. De cada 100 pacientes, dos no recomendarian los hospitales del Programa.

A nivel nacional, las dos variables con mayor peso por la cual las personas
respondieron que no recomendarian el hospital fueron porque “lo trataron mal”
(50.8%), v porque “esperé mucho tiempo” (26.6%), variables que también fueron
determinantes en el resultado 2020 de esta pregunta con 46% y 44%
respectivamente.

V. Trato digno y privacidad

a) Trato digno

Los indicadores a nivel nacional muestran pequenos decrementos en el trato del
personal médico, de enfermeria y del hospital en general de 2020 respecto a 2021
(Tabla V.1).

Tabla V.1 Indicadores de Trato digno (“Muy bueno” +”bueno”)

Valor Valor
Variable indicador | indicador Diferencia
2020 2021
Trato del personal médico 97.0 96.2
Trato del personal de enfermeria 95.6 94.2
Trato durante su estancia en el Hospital 97.6 96.5

1l



Resultados para el trato que los pacientes recibieron del personal médico (Tabla V.2):

e 28 hospitales incrementaron el valor del indicador, destacan Matehuala,
Izamal y Altamirano,
e 35 disminuyeron sus efectos, Santiago Jamiltepec y San Salvador el Seco

incidieron en mayor medida con 27 y 18% respectivamente.

Los hospitales con el trato “Regular” mas alto por parte del personal médico:

e Santiago Jamiltepec (24.3%)

e Matias Romero (18.0%)
e San Salvador El Seco (16.8%)

e Altamirano (14.7%)

e Maxcanu (11.8%)
e Tlaxiaco (10.7%)

Tabla V.2 Indicador Trato del personal médico (“Muy bueno” + "bueno”)
hospitales con las evaluaciones mas altas y mas bajas (%)
Matehuala 853 949 | 96 Santiago Jamiltepec 99.0 71.8 | -27.2
Izamal 87.6 971 95 San Salvador el Seco 98.1 80.2 | -179
Altamirano 76.2 853 | 91 Maxcanu 933 853 | -8.0
San Cayetano 93.2 1000 | 6.8 Tuxpan 97.2 89.3 -7.9
Mamantel 94.1 100.0 | 59 Tlaxiaco 952 883 | -69
Chignahuapan 93.4 981 | 4.7 Chiautla de Tapia 971 911 -6.0
Huajuapan de Ledn 92.7 97.1 4.4 Villamar 100.0 | 950 | -5.0
Jaltipan de Morelos 96.2 | 1000 | 3.8 Zacualtipan 100.0 | 951 -49
IXmiquilpan 96.3 | 1000 | 37 Guadalupe Victoria 100.0 | 951 -49
Bochil 89.6 933 | 3.7 Matias Romero 86.8 82.0 | -4.8

Respecto al trato del personal de enfermeria, la brecha entre un ano y otro es mas
amplia para este indicador (tabla V.3). Por ejemplo:

e En el hospital Altamirano la mejora en el trato del personal médico fue de 9
puntos y para el trato del personal de enfermeria fue de 14.9.
e En el hospital Santiago Jamiltepec la disminucion del trato del personal

meédico fue de -27 y del personal de enfermeria fue de -45.6.

Tabla V.3 Indicador de trato del personal de enfermeria (“Muy bueno” + "bueno”)

Hospitales con las evaluaciones mas altas y mas bajas (%)

2020 2021
San Cayetano 84 99.1
Altamirano 73 88.2
Izamal 84 96.1

Dif

2020 2021 Dif
Santiago Jamiltepec 98 52.4
Huejutla 88 57.9
Los Hernandez 99 84.4
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Pinos 88 96.1 ‘ Ario de Rosales 98 85.0
IXmiquilpan 91 98.2 ‘ San Salvador el Seco 93 80.2
Hecelchakan 920 97.0 ‘ San Buenaventura 97 85,5
Mamantel 89 949 | | Maxcanu 20 79.4
Tlacolula 94 98.1 ‘ Buenavista 99 88.2
La Ceiba 89 931 ‘ Papantla 28 88.6
La Unidn 92 96.2 Rio Grande 99 90.2

El trato regular por el personal de enfermeria a nivel nacional es del 51%, pero tres
hospitales triplican este resultado:

e Santiago Jamiltepec 37.9%
e Huejutla 26.3%
e San Salvador el Seco 18.8%

Respecto al trato en general en el hospital (Tabla V.4), la diferencia que los pacientes
sefalaron entre 2020 y 2021 indican que:

e 24 mejoraron, destacan San Cayetano, Ixmiquilpan e Izamal
e 39 decayeron, se acentua en Santiago Jamiltepec, San Salvador el Seco,
Huejutla y Matias Romero.

Tabla V.4 Indicador de trato en general en el hospital (“Muy bueno” +"bueno”)
Evaluaciones mas altas y mas bajas (%)

f 2020 | 2021 Dif ‘ 2020 | 2021 | Dif
San Cayetano 88.0 100.0 12.0 Santiago Jamiltepec 100. 64.1 -35.9
IXmiquilpan 89.8 100.0 10.2 San Salvador el Seco 942 78.2 -16.0
Izamal 88.6 98.0 9.4 Huejutla 100.0 853 -14.7
Chignahuapan 915 100.0 8.5 Matias Romero 90.6 78.0 -12.6
Matehuala 91.2 98.0 6.8 Maxcanu 99.0 90.2 -8.8
Guachochi 95.2 100.0 4.8 Guadalupe Victoria 991 90.3 -8.8
Jaltipan de Morelos 96.2 100.0 3.8 Bochil 943 85.6 -8.7
Zongolica 93.0 96.8 3.8 Benemérito 99.0 91.9 -7.1
Tepexi de Rodriguez 95.2 99.0 3.8 Ario de Rosales 100.0 93.0 -7.0
Ciudad Tula 95.1 98.0 2.9 Villamar 100.0 93.1 -6.9

Las areas del hospital donde los pacientes sefalaron no haber recibido un buen trato
son:

e |aboratorio (21.5%)
e Archivo Clinico (6.1%)
¢ Vigilancia (5.7%)
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A pesar que hay un apartado especial para evaluar los perfiles del personal médicoy
de enfermeria, estos fueron referidos nuevamente por los pacientes en la opcion
“otros” con 32% y 27% respectivamente.

Los motivos mas recurrentes que los usuarios sefalaron como un mal trato fueron:

“Lo reganaron” (32.6%);
“No lo atendid” (15.1%); y
“No le hizo caso” (14.3%)

En estas dos preguntas el porcentaje de pacientes que no quiso responder sigue
siendo alto: 17.9% y 15.1% respectivamente, por lo que se mantiene como un area de
oportunidad para que el entrevistador genere confianza con el entrevistado.

A la pregunta de si la atencién le fue negada en el HR durante los dos Ultimos afos,
2.9% de las personas entrevistadas a nivel nacional respondieron que si. Por hospital
los mayores porcentajes se dieron en:

o Jaltipan (22.5%);

o Oxkutzcab (12.7%);

e Zongolica (1.7%);

e Mapastepec (11.5%);y
e Hecelchakan (10.0%).

b) Privacidad

Al preguntar sobre la privacidad que el paciente tuvo al ser revisado por el personal
meédico, 96.3% dijo haber tenido privacidad y 2.8% dijo que no. En 30 hospitales, el
porcentaje de pacientes que sefalaron no tener privacidad al ser revisados por el
personal médico aumento respecto a 2020 (tabla V.5).

Tabla V.5 hospitales con los resultados mas altos en pacientes
sin privacidad al ser revisados por personal médico (%)
Jaltipan 19 225 -20.6
La Ceiba 0.9 1.8 -10.9
Guadalupe Victoria 7.5 16.5 -9.0
Ario de Rosales 0.0 8.0 -8.0
Zacatipan 13.5 20.4 -6.9
Pinos 1.0 6.8 -5.8
Mapastepec 4.6 9.4 -4.8
Santiago Juxtlahuaca 0.0 29 -2.9
Matamoros 0.0 29 -29
Oxkutzcab 6.4 8.8 2.4
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En un resumen de la dimensién Trato digno y privacidad, se presentan los 10
hospitales con mayor puntaje y los 10 con menor puntaje en 2021. Para ello se
consideran los indicadores de trato del personal médico; trato del personal de
enfermeria; trato en general en el hospital; privacidad en la revision médica; y sin
negativa de atencion en el hospital (“Muy Bueno” + “Bueno”) (tabla V.6).

Tabla V.6 Resumen de Trato digno y privacidad (“Muy bueno”+"bueno”)
Evaluaciones mas altas y mas bajas (%)

Si

Hospital Pr:résc;zzl e::;:r::?':'a Hospital | Privacidad negea:lva
Atencién

San Cayetano 100.0 99.1 100.0 100.0 100.0
Hidalgo 100.0 100.0 100.0 100.0 97.9
Villanueva 100.0 99.0 99.0 99.0 100.0
Ocosingo 99.0 100.0 99.0 100.0 99.0
Coalcoman 99.0 99.0 100.0 100.0 98.0
Tlaltenango 99.0 99.0 100.0 100.0 97.0
Guachochi 100.0 100.0 100.0 98.0 97.0
San Carlos 100.0 100.0 100.0 96.7 96.7
Ixmiquilpan 100.0 98.2 100.0 100.0 945
Guadalupe Tepeyac 100.0 100.0 100.0 100.0 92.4
Santiago Jamiltepec 71.8 52.4 64.1 98.1 99.0
Huejutla 92.6 579 853 853 74.7
San Salvador el Seco 80.2 80.2 782 94.1 88.1
Matias Romero 82.0 85.0 78.0 100.0 80.0
Tlaxiaco 88.3 86.4 913 96.1 68.0
San Felipe Ecatepec 99.0 943 96.2 971 44.8
La Ceiba 93.1 93.1 90.2 79.4 833
Maxcanud 85.3 79.4 90.2 951 951
Bochil 933 933 85.6 933 79.8
Altamirano 85.3 88.2 97.1 79.4 98.0

VI. Comunicacion e Informacion

Total
dimension

Los cuatro indicadores de la dimensidon comunicacion e informacion que tienen
mayor asociacion con la satisfaccion muestran a nivel nacional que hay un
decremento respecto a 2020. La variable con mayor decremento es la respuesta a la
queja o sugerencia (Tabla VI.1).
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Tabla VI.1 Indicadores de Comunicacién e informacién (“Muy clara” +"clara”)
/ (“Siempre”) (%)

Valor Valor
Variable indicador | indicador Diferencia

2020 2021

Infprrnaaon proporcionada por el personal 962 055

médico

Expllcacpn que le proporciond el personal de 96 4 95.0

enfermeria

Respuesta a su queja o sugerencia 97.3 953

!nformacpn que Ife d.|eron acerca de la 53.0 51.1

intervencion quirdrgica

a) Personal médico

Los resultados respecto a la informacién proporcionada por el personal médico

muestran (Tabla VI.2):

e 30 incrementaron el valor del indicador, destacan Altamirano y Villa Alta.

e 35 disminuyeron sus efectos, Santiago Jamiltepec y Rio Grande decrecieron
en mayor medida con 28.4 y 14.3% respectivamente.

Tabla VI.2 Indicador de informacién del personal médico (“Muy clara” + "clara”)
Hospitales con evaluaciones mas altas y mas bajas (%)
_ 2020 | 2021 | Dif 2020 | 2021 | Dif
Altamirano 495 | 630 | 135 Santiago Jamiltepec 99.0 | 706 | -284
San lldefonso Villa Alta 87.3 96.9 9.6 Rio Grande 1000 | 857 143
La Unidn 886 | 962 | 76 Huejutla 990 | 874 | -6
Venustiano Carranza 925 100.0 | 75 El Seco 96.2 849 1.3
Matehuala 876 | 947 | 71 Paracho 100.0 | 891 | -109
Ciudad Tula 919 99.0 71 Ixtepec 100.0 | 90.7 -93
Santiago Juxtlahuaca 89.1 94.9 58 Metepec 1000 | 922 .78
San Cayetano 94.8 | 100.0 | 52 Matias Romero 867 | 79.0 | -77
Ixmiquilpan 934 | 982 | 48 Los Hernandez 99.0 | 927 | -63
Mamantel 96.0 | 100.0 | 4.0 Maxcanu 812 75.0 62

b) Personal de enfermeria

A nivel nacional, 87.6% de los pacientes consideraron que el personal de enfermeria
les explicé los cuidados a seguir, y 12.0% respondieron que no se les explicaron

estos cuidados.
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Del 87.6% que dijo que Si se les proporcioné esta informacion, 95.0% la considerd
“Muy clara” y “Clara”. Sélo 5.0% considerdé que la informacién que recibié fue
“Regular”, “Confusa”, “Muy confusa” o “No respondid”.

En la desagregacion por hospital de este indicador se acentUa que 41 hospitales
decrecieron en el indicador (tabla VIL.3).

Tabla V1.3 Indicador Explicacion del personal de enfermeria al paciente
(“Muy clara” + "clara”)
Hospitales con las evaluaciones mas altas y mas bajas (%)

2020 2021 Dif 2020 | 2021 Dif
Venustiano Carranza 83.8 96.8 Santiago Jamiltepec 94.8 58.0
Hecelchakan 92.2 98.7 Los Hernandez 100.0 89.5
lzamal 93.3 99.0 Tlaxiaco 92.5 82.4
San lldefonso Villa Alta 92.2 97.8 Zacapoaxtla 98.0 88.9
Ocozocoautla 92.4 98.0 Pinos 94.2 85.2
Tuxpan 90.3 95.8 Maxcanu 81.0 72.4
Ocosingo 94.] 98.9 Chignahuapan 100.0 91.5
San Cayetano 94.4 99.0 San Salvador el Seco 93.5 85.9
Bochil 93.5 97.2 Tlacolula de Matamoros | 87.6 80.0
Matamoros 97.0 100.0 Rio Grande 99.0 915

c) Personal médico en el servicio de hospitalizacién

El indicador Informacion que se le proporcioné acerca de la intervencion
quirdrgica al paciente sumo, en las opciones “Muy clara” y “Clara” el 95.3%. El 4.7%

considerd que la informacion que recibid fue “Regular”, “Confusa”, “Muy Confusa” o
“No respondid”.

Por hospital el indicador expone los siguientes resultados:

e 58 obtuvieron 100%

e 7de99a85%

o 12 de 84 al 60%. Resaltan con los puntajes mas bajos Matias Romero, Ocosingo
y Ario de Rosales (Tabla VI.4).

Tabla VI.4 Indicador Informacion sobre la intervencion quirurgica
(“Muy clara” + "clara”)
Hospitales con las evaluaciones mas bajas (%)

Nacional 95.3 ‘

Matias Romero 60.0 | Zacapoaxtla 80.0
Ocosingo 625 | Pinos 80.0
Ario de Rosales 66.7 | Chicontepec 80.0
Tlaxiaco 75.0 | Santiago Juxtlahuaca 83.3
Chiautla 75.0 | Maxcanu 83.3
La Ceiba 80.0 | Acanceh 83.3
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d) Atencién a quejas

A nivel nacional, 2.7% de personas entrevistadas sehalaron haber presentado una
queja durante los dos Ultimos afos, 959% no la presentaron y 1.4% no quiso
responder.

De las personas que presentaron una queja, 51.1 por ciento dijo haber tenido
respuesta siempre, lo cual estd asociado con la satisfaccién, es decir a mayor
respuesta en las quejas mayor satisfaccion del paciente.

En 14 hospitales no se respondieron las quejas y en 8 hubo bajos porcentajes de
respuesta (Tabla VL5).

Tabla VI.5 Indicador de respuesta a las quejas
(%)
Nacional 51.1 ‘
No obtuvieron respuesta a su queja
Tlaxiaco 0 Rio Grande 0
Chiautla de Tapia 0 Huejutla 0
La Ceiba 0 San Juanito 0
Zacapoaxtla 0 San José del Rincén 0
Chicontepec 0 Bochil 0
Santiago Juxtlahuaca 0 Izamal 0
Santiago Jamiltepec 0 Hecelchakan 0
Obtuvieron respuesta

Huajuapan de Ledn 17 Mapastepec 3]
Paracho 25 Pinos 33
Benemérito 25 Metepec 33
Oxkutzcab 28 Guadalupe Victoria 33

A nivel nacional, 73.4% de los pacientes sefialaron que Si se les dieron a conocer los
derechos generales de las y los pacientes y 25.8% respondieron que no.

A la pregunta de si tiene conocimiento de que existe un Aval Ciudadano, 53.7% dijo
que no, 44.5% respondio que si, y 1.8% no respondio la pregunta.

En la desagregacion por hospital los resultados son los siguientes:

e En 22, masde la mitad de los pacientes tienen conocimiento del Aval, y

e EnN 57 menos de la mitad de los pacientes conocen al Aval, los porcentajes mas
bajos se presentan en Vicente Guerrero 6.7, Santiago Jamiltepec 6.8; Tepexi de
Rodriguez 7.9 y Matias Romero 9.0.
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Para cuantificar la comparativa de esta dimension manera global, se presentan los 10
hospitales con mayor puntaje y los 10 con menor puntaje en 2021, a partir de los
indicadores: informacién que proporciond el personal médico sobre el estado de
salud del paciente; explicacion del personal de enfermeria sobre los cuidados a
seguir; informacién sobre la intervencion quirdrgica con las opciones (“Muy

clara”+"clara”) y responder siempre a quejas,; el resultado es mejor cuando mas se
acerca a cien (tabla VI.6).

Tabla VI.6 Resumen de indicadores de Comunicacion e Informacion
Evaluaciones mas altas y mas bajas (%)

Informacién | Explicacién Informacion
Personal Personal Respue.sta intervencién | . Total.’

Hospital médico enfermeria | ° dYe@ quirdrgica dimension
Matamoros 100.0 100.0 100.0 n/a
Valle de Ignacio Allende 100.0 100.0 100.0 n/a
Tlaltenango 100.0 100.0 100.0 100.0%
Coalcoman 100.0 100.0 100.0 100.0%
El Fuerte 100.0 100.0 100.0 100.0%
Villa Unién 100.0 100.0 100.0 100.0%
San Carlos 100.0 100.0 100.0 100.0%
San Quintin 100.0 99.0 100.0 100.0%
San Cayetano 100.0 99.0 100.0 n/a
Rodeo 99.0 100.0 100.0 n/a
Axtla de Terrazas 98.0 100.0 100.0 100.0
Santiago Jamiltepec 70.6 58.0 90.0 0.0
Tlaxiaco 84.7 82.4 75.0 0.0
Huejutla 87.4 80.0 100.0 0.0
Rio Grande 85.7 915 100.0 0.0
Zacapoaxtla 96.1 88.9 80.0 0.0
Santiago Juxtlahuaca 949 91.7 833 0.0
Chiautla de Tapia 98.0 92.9 75.0 0.0
La Ceiba 94 .4 97.5 80.0 0.0
Izamal 95.0 99.0 100.0 0.0
Bochil 97.0 97.2 100.0 0.0
Chicontepec 99.0 96.1 80.0 0.0
Hecelchakan 99.0 98.7 100.0 0.0

VIl. Tiempo de Espera

De los cinco indicadores de la dimension tiempo de espera que tienen mayor
asociacion con la satisfaccion, tres de ellos muestran a nivel nacional un incremento
respecto a 2020, con el mayor crecimiento en el Triage (tabla VIL1).
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Tabla VIL1 Indicadores de Tiempo de espera (%)

Valor Valor
indicador | indicador | Diferencia
Variable 2020 2021
Mediciéon del tiempo de espera, Consulta
Externa (Menos de 30 minutos) 445 525
Programacion cita en Consulta Externa 541 288

(Menos de 30 dias)
Triage (Si) 34.8 59.5

Mediciéon del tiempo de espera, Urgencias
(Inmediatamente a 15 min)
Percepcién del tiempo espera, Urgencias

(“Muy corto”+"corto”) 65.8 68.7

69.9 66.9

a) En consulta externa

A nivel nacional, 60.5% de las personas que acudieron a consulta externa lo hicieron
con cita y 39.5% sin cita. Respecto a 2020, aumentd en dos puntos porcentuales el
ndmero de personas que tuvieron su consulta con cita (58%).

La diferencia en el tiempo de espera con cita disminuyé en 9 minutos respecto a
2020 y aumentd 12 minutos sin cita (tabla VII.2).

Se muestra una correlacion directa entre el tiempo de espera y consulta con cita o
sin cita (.569**), si la consulta se hizo con cita el tiempo de espera es menor.

Tabla VII.2 Tiempo de espera con cita y sin cita
(minutos)
Tiempo promedio 2020 2021 Diferencia
Con cita 34 25
Sin cita 48 60

En promedio, los pacientes de consulta externa esperaron menos de 50 minutos en
69.4% de los casos; y mas de ese lapso en 30.6% de los casos. Estos resultados
mejoraron respecto a 2020 solo en la opcién “menos de 30 minutos”. A pesar de
gue la opcién de “51 a 70 minutos” también disminuyd, la de “71 a 90 minutos
aumento (tabla VIIL3).
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Tabla VII.3 Tiempo de espera en consulta externa 2020 y 2021.
(%)
2020 +/- 2021
Menos de 30 minutos (a) 445 525
31a 50 minutos (b) 251 B.6 16.5
a+b 69.6 0 69.4
51a 70 minutos (c) 12.6 3.4
71 a 90 minutos (d) 12.0 25.7
Mas de 90 minutos (e) 5.7 15
c+d+e 30.4 0 30.6

Derivado de los resultados anteriores, en el indicador de tiempo de espera con la
opcidon “menos de 30 minutos” los resultados por hospital fueron:

e 9del00 al 85%

e 15 de849a70%

e 22de©699a50.0%

e 33 de 499 a 0%. Puntajes mas bajos: Altamirano, Ixmiquilpan y Guachochi.

(Tabla VIlL.4).
Tabla VII.4 Indicador Tiempo de espera en Consulta Externa
Evaluaciones mas altas y mas bajas en “Menos de 30 minutos”
(%)
San Carlos 100.0 Altamirano 0.0
Ixtepec 96.8 Ixmiquilpan 1.8
Huetamo 96.2 Guachochi 1.9
Bochil 92.7 San Buenaventura 3.9
Zacapoaxtla 92.7 Chicontepec 55
Mapastepec 88.0 Tuxpan 55
Metepec 87.3 Hidalgo 6.3
Papantla 86.0 San Juanito 9.1
Cerritos 85.5 El Fuerte 12.7

A nivel nacional, el porcentaje de pacientes que solicitaron una cita y se la dieron en
“menos de 30 dias” es de 38.8% y mas de ese intervalo en 61.2% de |los casos. Estos
resultados decrecieron de forma importante respecto a 2020 (Tabla VIL5).
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Tabla VII.5 Tiempo de espera para otorgar cita en consulta externa
2020 y 2021 (%)
2020 +/- 2021
Menos de 30 dias (a) 541 38.8
31a 90 dias (b) 417 0 58.7
Mas de 90 dias (c) 4.2 2.4
b+c 459 61.2

Se muestra el indicador con los hospitales con las evaluaciones mas altas. Destacan
tres donde el total de los pacientes se les otorgd su cita en menos de 30 dias y con las
mas bajas los hospitales Guachochi y Miahuatlan donde al total de los pacientes les
programaron cita en mas de 90 dias para el primero y mas de 30 dias para el
segundo (Tabla VII.6).

Tabla VII.6 Indicador Tiempo de espera en cita de Consulta Externa
Evaluaciones mas altas y mas bajas (%)

HR

Menos de 30 dias

31 a 90 dias

Mas de 90 dias

Nacional

38.8

58.7

2.4

Ixtepec 100.0 0.0 0.0

San Buenaventura 100.0 0.0 0.0

Villanueva 100.0 0.0 0.0%
Coalcoman 97.1 29 0.0%
San Carlos 94.4 5.6 0.0%
Guadalupe Tepeyac 94.] 59 0.0%
Matamoros 93.8 6.3 0.0%
Metepec 88.6 .4 0.0%
Tuxpan 82.6 17.4 0.0%
Rodeo 80.6 19.4 0.0%

ﬁ

Guachochi 0.0 0.0 100.0
Miahuatlan 0.0 64.5 355
Santiago Jamiltepec 0.0 100.0 0.0
San José del Rincdn 2.4 97.6 0.0
Tlacolula 2.6 97.4 0.0
Matias Romero 3.0 97.0 0.0
Mamantel 3.4 96.6 0.0
Concepciéon del Oro 5.0 95.0 0.0
Papantla 7.4 92.6 0.0
Tlaltenango 83 91.7 0.0
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b) En urgencias

66.7% de las urgencias fueron calificadas y 33.3% no calificadas. Dato del registro
asentado en la hoja diaria de dicho servicio.

A nivel nacional, 59.5% de los beneficiarios sefalaron que se aplicé el Triage en su
primer contacto en el servicio de urgencias y 40.5% sefnalaron que no se aplicé. Hay
un incremento de 24.7 por ciento respecto a 2020 (Tabla VII.7).

Tabla VIL.7 Aplicacién de Triage 2020 y 2021 (%)

2020 +/- 2021
Triage 348 595
Sin triage 65.2 40.5

Por hospital los resultados en la aplicacion de Triage son:

e 15 obtuvieron de 100 al 85%, destacan 5 donde se aplicd Triage a todos los
pacientes

e 15 de 84.9a70%

e 18 de 69.9 a50.9%

e 30 de 50 a 3%. Los puntajes mas bajos estan en Coscomatepec, Mamantel y
Axtla de Terrazas (Tabla VII.8).

Tabla VII.8 Aplicacién de Triage
hospitales con las evaluaciones mas altas y mas bajas (%)
Ramos Arizpe 100.0 0.0 Coscomatepec 3.0 97.0
Ciudad Tula 100.0 0.0 Mamantel 6.3 93.8
Plan de Arroyos 100.0 0.0 Axtla de Terrazas 12.1 87.9
Hidalgo 100.0 0.0 Maxcanu 15.2 84.8
Altamirano 100.0 0.0 Santiago Jamiltepec 21.2 78.8
Soto la Marina 97.0 3.0 Metepec 21.2 78.8
San Carlos 96.6 3.4 Bochil 212 78.8
Cerritos 93.9 6.1 Venustiano Carranza 26.5 735
Chiautla de Tapia 90.6 9.4 Oxkutzcab 26.5 735
Rodeo 87.9 12.1 Valle de Ignacio Allende 28.1 71.9
Papantla 87.9 12.1 Huejutla 29.6 70.4

Los pacientes de urgencias esperaron hasta 15 minutos en 66.9% de los casos; y mas
de ese lapso en 33.1% de los casos.
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Estos resultados decrecieron en 3 puntos respecto a 2020 en el intervalo de hasta 15
Minutos mismos que se evidencian en el aumento de los tiempos de 16 a 60 minutos
y de una a mas de dos horas (Tabla VII.9).

Tabla VII.9 Tiempo de espera en Urgencias 2020 y 2021 (%)
2020 2021
Menos de 5 minutos (a) 429 385
De 6 a 15 minutos (b) 27.0 28.4
a+b 69.9 66.9
De 16 a 30minutos (c) 19.3 20.4
31a 60 minutos (d) 7.7 85
c+d 27.0 289
Del1a?2horas (e) 2.3 31
Mas de 2 horas (f) 0.9 1.0
e+f 3.1 41

68.7% de los pacientes percibieron que el tiempo de espera en urgencias fue muy
corto o muy corto; 25.1% lo considerd normal y para 6.2% fue largo o muy largo.

Cifras con un ligero incremento si se comparan con las de la pregunta sobre el
tiempo de espera en minutos. Esto se debe a que existe una correlacidon directa entre
la percepcion del tiempo de espera y la aplicacion del Triage (.540**).

Considerando que la atencidon se efectdo de 0 a 15 minutos, en la siguiente tabla se
muestra la diferencia en la percepcién de los pacientes con el tiempo de espera
cuando se aplica Triage y cuando no (Tabla VII.10).

Tabla VIIL.10 Percepcion de tiempo de espera para la atencién de
0 a 15 minutos con Triage y sin Triage (%)

Percepcién .. ..
Percepcion Percepcion
corto/ muy Normal largo/muy largo
corto 9 ylarg
Con triage 91.2 8.7 0.1
Sin triage 69.2 30.5 03

c) En hospitalizacién

De las personas entrevistadas en el area de hospitalizacion a nivel nacional 41.9% fue
sometida a cirugia; 57.9% no tuvo ninguna cirugia; y 0.2% no quiso responder. Del
total de cirugias efectuadas, 65.8% fueron programadas y 34.2% se realizaron por
la via de urgencias.
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En seis hospitales todas las cirugias se realizaron por la via de urgencias:

e San Quintin, BC e Tuxpan, Mich
e San Felipe Ecatepec, Chiapas e San lldefonso Villa Alta, Oax
e Zacualtipan, Hgo e Acanceh, Yuc

En un resumen de esta dimension se presentan los 10 hospitales con mayor vy
menor puntaje en 2021. La comparacion global se hizo a partir de: tiempo de espera
en consulta externa con menos de 30 minutos; cita programada en menos de 30
dias; aplicacion de triage, tiempo de espera en urgencias de hasta 15 minutos, y
percepcion de tiempo de espera “corta” y “muy corta” en urgencias (Tabla VILI).

Tabla VIL11 Resumen de Indicadores de Tiempo de espera
Evaluaciones mas altas y mas bajas (%)

. Cita CE Tiempo Percepcion Total
. Tlempo menos de Triage espera tiempo dimensién
Hospital espera CE . Si .

30 dias urgencias espera
San Carlos 100.0 94.4 96.6 100.0 100.0
Matamoros 83.6 93.8 84.4 65.6 87.5
Coalcoman 70.4 97.1 78.1 65.6 90.6
Rodeo 81.5 80.6 879 66.7 81.8
Soto la Marina 63.0 56.4 97.0 81.8 100.0
Plan de Arroyos 67.3 55.0 100.0 61.3 100.0
Vicente Guerrero 78.2 68.6 81.8 66.7 66.7
Tlaltenango 81.5 83 87.5 78.1 96.9
Cerritos 85.5 439 93.9 60.6 63.6
Ciudad Tula 71.2 19.6 100.0 63.6 90.9
Santiago Jamiltepec 434 0.0 212 9.1 18.2
Mamantel 558 3.4 6.3 6.3 25.0
Maxcanu 20.4 727 152 6.1 0.0
Axtla de Terrazas 60.0 27.8 12.1 0.0 36.4
Venustiano Carranza 14.5 13.8 26.5 235 58.8
Huejutla 37.7 1.8 29.6 14.8 519
San Quintin 18.5 16.7 30.8 25.6 56.4
Chicontepec 55 36.0 63.6 18.2 394
Benemérito 731 125 313 125 344
San José del Rincdn 20.7 2.4 50.0 28.1% 71.9%

VIII.

Surtimiento de medicamentos, material de curaciéon y provision de
estudios

Los cuatro indicadores de la dimensidon surtimiento de medicamentos, material de
curacion y provision de estudios que tienen asociacion con la satisfaccion, muestran
a nivel nacional un decremento respecto a 2020. La variable con mayor disminucion
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es la solicitud de medicamento o material de curacion en hospitalizacion seguida del

surtimiento de recetas médicas completas con 18.8 y 16 puntos menos (Tabla VIII.1).

Tabla VIII.1 Indicadores de surtimiento de medicamentos, material de

curacion y provision de estudios (%)

Diferencia

Valor Valor
Variable indicador | indicador
2020 2021
Prescripcion de medicamentos (Si) 86.6 84.1
Surtimiento de recetas médicas completas (Si) 89.1 731
Que hara el paciente si no le surtieron
medicamentos (regresard a que le receten
. . 39.0 322
otro medicamento / Volvera a buscarlo(s) en la
farmacia del hospital en los préximos dias)
Solicitud de medicamento o material de
- R 789 60.1
curacién en hospitalizacién (No)

a) Expedicion de receta y medicamentos recetados en consulta externa

A nivel nacional, el personal médico de consulta externa expidié receta en 84.1%
de los casos, en 14.7% no se recetd medicamento, y 1.2% de personas no quisieron
responder. Los resultados del indicador de expedicién de receta en consulta externa
por hospital son los siguientes:

Los puntajes mas bajos los obtuvieron Huejutla e Izamal (Tabla VIIIL.2).

44 obtuvieron de 100 al 85%

22de 849 a70%
12 de 69.9 a 50%
1de 499 a 0%

o _o -

2021

Tabla VIII.2 Expedicion de recetas en consulta externa
Evaluaciones mas altas y mas bajas (%)

Mas bajas 2021

San Juanito 100.0 Huejutla 25.0
San Buenaventura 100.0 Izamal 529
Altamirano 100.0 Tuxpan 61.4
Santiago Jamiltepec 100.0 Benemérito 62.7
Ciudad Tula 100.0 Tlaxiaco 62.9
Tlacolula de Matamoros 98.6 Chicontepec 62.9
Matias Romero 98.5 Matehuala 63.2
Zongolica 98.4 Tepexi de Rodriguez 63.8
Cerritos 97.2 La Unidn 66.7
Axtla de Terrazas 97.2 Coscomatepec 68.1
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Respecto al numero de medicamentos recetados en cada consulta, a nivel nacional
54.4% de los usuarios sefalaron haber recibido 1 o 2 medicamentos; 34.7% dijo haber
recibido 3 0 4;y 10.9% recibié 5 0 mas.

b) Surtimiento de recetas completas en consulta externa

El surtimiento de recetas médicas completas en el servicio de consulta externa
de los hospitales de IMSS-BIENESTAR tuvo un decremento de 16 puntos respecto a
2020 ubicandose a nivel nacional en 73.1%.

Comparando los resultados entre un afo y otro, en la desagregacién por hospital se
acentua lo siguiente (Tabla VIIIL3):

e 11 hospitales mejoraron

e 5 sin cambio (mantuvieron surtimiento de 100% Guadalupe Tepeyac; Plan de
Arroyos; Huautla de Jiménez; Maxcanu y San Cayetano).

e 63 decrecieron, destacan cinco con disminucidn de mas del 50%:
Ocozocoautla, Cerritos, La Ceiba, Zacapoaxtla y Buenavista.

Tabla VIIIL.3 Surtimiento de recetas médicas completas
Hospitales con las evaluaciones mas altas y mas bajas (%)

Hospital 2020 | 2021 Dif Hospital 2020 | 2021 | Dif
San Juanito 62.3 100.0 Ocozocoautla 97.0 36.4
Mapastepec 66.2 88.4 Cerritos 78.8 20.3
Coscomatepec 771 97.9 La Ceiba 94.8 36.5
Zongolica 62.7 83.3 Zacapoaxtla 70.7 19.4
Villa Unién 80.0 96.9 Buenavista 93.3 431
Villanueva 70.7 80.8 Tepexi de Rodriguez 86.3 36.4
Rodeo 70.4 76.9 Paracho 80.6 30.8
Miahuatlan 88.5 91.9 Hecelchakan 92.2 44.2
Coalcoman 73.6 76.2 Charcas 94.5 48.3
La Unién 85.5 88.0 Izamal 92.6 472
Ramos Arizpe 98.3 100.0 Axtla de Terrazas 100.0 58.0

Del 26.9% de los pacientes a los que no fue surtida su receta o fue surtida de manera
parcial:

e 21.8% le fue surtida parcialmente
e 4% no le fue surtida
¢ 11% no especificé el medicamento faltante

En 12 hospitales el total de recetas no completas supera al total de recetas surtidas
en su totalidad, se ubican con los resultados mas bajos Zacapoaxtla, Cerritos y
Paracho (Tabla VIII.4).
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Tabla VIIl.4 Distribucién de recetas prescritas
Resultados mas bajos (%)
Recetas surtidas parcialmente, no surtidas o
con datos no validos Total
Hospital Recetas recetas
surtidas Recr:;tas Dato no Total surtidas en Rzgcta:;s
parcial- Surtidas valido* Recetas no su prescritas
mente (b) (c) completas totalidad
(a) a+b+c
Zacapoaxtla 61.2 19.4 0.0 80.6 19.4 100.0
Cerritos 68.1 11.6 0.0 79.7 20.3 100.0
Paracho 58.5 4.6 6.2 69.2 30.8 100.0
Ocozocoautla 63.6 0.0 0.0 63.6 36.4 100.0
Tepexi de Rodriguez 18.2 38.6 6.8 63.6 36.4 100.0
La Ceiba 52.4 6.3 4.8 63.5 36.5 100.0
Buenavista 385 185 0.0 56.9 43.1 100.0
Hecelchakan 481 3.8 3.8 55.8 44.2 100.0
San Salvador el Seco 472 3.8 19 52.8 47.2 100.0
Izamal 333 8.3 1.1 52.8 47.2 100.0
Soto la Marina 491 35 0.0 52.6 47.4 100.0
Charcas 29.3 22.4 0.0 51.7 48.3 100.0

*Dato no valido: no especificé medicamento faltante.

Al preguntar sobre las acciones que tomarian las personas que no tuvieron su receta
surtida total o parcialmente:

63.9% comprarian los medicamentos con sus propios recursos (gasto de bolsillo);
29.4% dijo que volveria a buscarlos en la farmacia del hospital;

2.8% que regresaria con el médico para que le recetara otro medicamento;

2.8% dijo que no sabiay,

1.1% dijo que suspenderia el tratamiento

Los medicamentos mencionados por los pacientes que con mayor frecuencia no les
fueron surtidos son: Metformina tabletas, Losartan grageas, y Paracetamol tabletas.
(Tabla VII1.5).

Tabla VII.5 Medicamentos no surtidos con mayor
frecuencia en la consulta externa de los HR

Metformina tabletas

Losartan grageas

Paracetamol tabletas

Insulina humana accidén intermedia nph
Acido Félico tabletas

Omeprazol

Pravastatina tabletas

Nifedipino capsulas

Enalapril tabletas

O 0NN NWIN(—
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10 | Gabapentina capsulas

1 | Ampicilina tabletas o capsulas
12 | Bezafibrato

c) Solicitud de medicamento o material de curacién en hospitalizacién

De las personas que ingresaron a hospitalizacion 37.4% manifestdé que le fue
solicitado algun medicamento o material de curacion.

En 26 hospitales a mas de la mitad de los pacientes se les solicitdé medicamento o
material de curacion, esta peticion se acentla en los hospitales Huetamo, Tuxpan,
La Ceiba y Zacapoaxtla donde al total de pacientes se les hizo la solicitud. Seis de
los siete hospitales de Michoacan y Puebla se encuentran en la lista (Tabla VIII.6).

Tabla VIII.6 Personas en hospitalizaciéon a las que se les
solicité medicamento o material de curacién (%)
Huetamo 100.0 Axtla de Terrazas 81.3
Tuxpan 100.0 Villamar 80.0
La Ceiba 100.0 Zacatipan 76.2
Zacapoanxtla 100.0 Benemérito 733
Cerritos 93.8 Ixtepec 68.8
Hecelchakan 93.3 Jaltipan de Morelos 66.7
Paracho 93.3 Santiago Jamiltepec 64.7
Buenavista 93.3 Huajuapan de Ledn 62.5
Ario de Rosales 86.7 Chiautla de Tapia 60.0
Chignahuapan 86.7 Charcas 60.0
Tepexi de Rodriguez 86.7 Venustiano Carranza 56.3
Altamirano 84.8 Matias Romero 533
Ocozocoautla 81.3 Tlaxiaco 53.3

d) Solicitud de estudios en hospitalizaciéon

De las personas que fueron hospitalizadas, 22.8% senalaron que le solicitaron
hacerse algun estudio fuera del hospital; 74.3% dijo que no; 1.2% no supo responder;
vy 1.7% no quiso responder. En 28 hospitales el porcentaje fue mayor a la media.

En 9 hospitales a mas del 50% de los pacientes se les solicitaron estudios fuera del
hospital, enfatizando el caso de Coscomatepec donde todas las personas (100%)
dijeron que si se les pidié un estudio fuera del hospital. (Tabla VIIL7).
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Tabla VIII.7 Hospitales con el mayor porcentaje de personas a las que
se les solicitaron estudios externos

Coscomatepec 100 San Cayetano 60.0

La Ceiba 86.7 Bochil 56.3

Valle de Ignacio Allende 85.7 Santiago Juxtlahuaca 533

Altamirano 84.8 Tlacolula de Matamoros 533

Cerritos 62.5

El estudio mas solicitado a los pacientes en los hospitales fue el ultrasonido general
(USQ), seguido de las pruebas de laboratorio, RX Térax y electrocardiograma.

En resumen para esta dimension se presentan los 10 hospitales con mayor y menor
puntaje en 2021. La comparacion de manera global se hizo a partir de: prescripcion
médica, surtimiento completo de recetas médicas, solicitud de medicamento o
material de curacion y solicitud de estudios en hospitalizacion (Tabla VIIIL.8).

Tabla VIII.8 Resumen de indicadores de surtimiento de medicamentos,
material de curaciéon y provision de estudios
Evaluaciones mas altas y mas bajas
Surtimiento | ggjicitud de ..
) Prescripcién | completo | medicamento | >°licitud de Total
Hospital méd,ica de l:ecfetas o mater!ajl de h::;?tg:?zi:i% n dimensién
Si médicas curacién No
Si No

San Juanito 100 100 100 86.7
Guadalupe Tepeyac 82.0 100 100 100
Acanceh 955 90.6 100 933
Mamantel 955 90.6 86.7 100
Ramos Arizpe 85.7 100 93.3 93.3
Maxcanu 85.5 100 86.7 100
Concepcidén del Oro 883 87.4 951 100
San Carlos 95.2 74.6 100 100
Guadalupe Victoria 943 742 100 100
Guachochi 91.3 825 93.3 100
La Ceiba 91.3 36.5 0.0 0.0
Cerritos 97.2 20.3 6.3 37.5
Zacapoaxtla 94.4 19.4 0.0 62.5
Paracho 929 30.8 6.7 46.7
Huajuapan de Ledn 71.8 549 18.8 438
Chignahuapan 80.0 57.1 13.3 46.7
Altamirano 100 69.0 15.2 15.2
Ocozocoautla 75.3 36.4 18.8 75.0
Ario de Rosales 73.1 59.2 13.3 60.0
Tepexi de Rodriguez 63.8 36.4 13.3 93.3
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IX. Seguridad y Comodidad

De los seis indicadores de la dimension comunicacion e informacion que tienen
mayor asociacion con la satisfaccion, cuatro muestran a nivel nacional un
decremento respecto a 2020. La variable con mayor decremento es acceso a papel
de bafio, toallas de papel para manos, jabén y agua para beber (Tabla IX.1).

Tabla IX.1 Indicadores de Comodidad y seguridad
Valor Valor
Variable indicador | indicador Diferencia

2020 2021

Limpieza en laboratorio (muy buena+ buena). 942 951

Limpieza en rayos X (muy buena+ buena). 100.0 95.4

Instalaciones para personas con discapacidad 955 947

(muy buenas+ buenas).

Calidad de los alimentos en hospitalizacion 838 847

(Muy buenos+ buenos).

Limpieza en hospitalizacién (muy buena + 958 957

buena).

Acceso a pa,pel bafo, toallas de pagpel para 528 473

manos, jabdn, agua para beber (Si)

a) Limpieza en areas generales del hospital

De las personas que acudieron al hospital, 98.6% dijeron haber ocupado la sala de
espera; 97.9% el consultorio; 90.6% el bano; 48.3% asistieron al laboratorio; y 32.3% al
area de rayos X, por lo que fue el drea que menos se ocupd. La evaluacion de limpieza
se realiza a partir del total de personas que ocuparon cada area.

A nivel nacional, el area mejor evaluada fue el consultorio con 95.3% de pacientes
que consideraron su limpieza “Muy buena” y “Buena”. La peor evaluada fue el bano
ya que 32.5% la consideraron “Regular”, “Mala” y “Muy mala”; rayos X es el area en la
gue menos personas quisieron responder al calificarla (3.2%) (Tabla 1X2).

Tabla IX.2 Promedio nacional en limpieza en
areas de consulta externa HR
Muy Regular,
No
buenay Malay responde
Buena Muy Mala P
Sala Espera 91.7% 8.3% 0.2%
Consultorio 95.3% 4.7% 0.2%
Bano 67.5% 32.5% 0.2%
Laboratorio 95.1% 4.9% 0.6%
Rayos X 95.4% 4.6% 3.2%
Promedio 89.0% 10.9% 2.2%
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Se muestra el indicador de limpieza general para las opciones “Muy buena” y
“Buena”, con los siguientes resultados de porcentaje promedio por hospital:

55 obtuvieron de 100 al 85
22 de 849a70%

1de 69.9 a 50%

1de 499 a 0%

Los hospitales con los puntajes mas altos son Coalcoman e Hidalgo con 100%; con el
puntaje mas bajo estan Zongolica y Ario de Rosales (Tabla IX.3).

Tabla IX.3 Limpieza de las areas calificada como “Muy Buena” y “Buena"
Hospitales con las evaluaciones mas altas y mas bajas (%)

Hospital Sala de Consultorio | Bano |Laboratorio Rayos Promedio
espera X

Nacional 91.7 95.3 67.5 95.1 95.4 89.0
Coalcoman 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
Hidalgo 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
Rodeo 100.0 100.0 99.0 100.0 100.0 99.8
Jaltipan de Morelos 100.0 100.0 98.9 100.0 100.0 99.8
San Carlos 100.0 100.0 98.9 100.0 100.0 99.8
Valle de Ignacio Allende 100.0 100.0 98.0 100.0 100.0 99.6
Guadalupe Tepeyac 97.8 100.0 98.6 100.0 100.0 993
Tlaltenango 100.0 99.0 91.7 100.0 100.0 98.1
Guadalupe Victoria 98.1 100.0 919 100.0 100.0 98.0
Metepec 97.1 100.0 92.7 98.4 100.0 97.6

Mas bajas

Zongolica 1.7 8.5 0.0 0.0 59 52
Ario de Rosales 68.3 84.6 52.0 34.5 56.0 59.1
Acanceh 88.6 957 48.6 71.4 50.0 70.9
Chiautla de Tapia 80.8 91.0 9.3 86.7 88.0 71.2
Zacapoaxtla 93.9 86.1 39.6 923 50.0 72.4
Chignahuapan 93.1 95.1 44 86.2 50.0 73.7
Matias Romero 93.0 88.0 10.0 93.9 96.2 76.2
Zacatipan 86.1 98.1 33.7 71.4 100.0 779
Maxcanu 91.7 94.7 68.6 74.5 69.0 79.7
Huejutla 86.3 81.2 58.2 80.5 93.3 79.9

b) Limpieza en hospitalizaciéon

A nivel nacional, la calificacion de la limpieza de las instalaciones del servicio de
hospitalizacion fue: 95.7%; “Muy buena” o “buena”; 4.0% “Mala” y “Muy mala” y 0.3%.no
respondio la pregunta.

En los hospitales Plan de Arroyos, Zacatipan, Huajuapan de Ledn, Chiautla de Tapia,
San Salvador el Seco y Zongolica la calificacion de la limpieza “Muy buena” +"buena”
fue la mas baja, de entre 79.9% y 50.0%.
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c) Comodidad en hospitalizaciéon

De los pacientes en hospitalizacion, 84.7% validaron la calidad de los alimentos
proporcionados durante su estancia como “Muy buenos” o “Buenos”; la suma de
“Regular “, “Malos” o “Muy malos” fue del 13.8% y no quiso responder el 1.5%.

En seis hospitales mas de la mitad de los pacientes indicaron que la calidad de los

nou

alimentos era “regular”, “malos” o “muy malos” y cinco donde este % va del 46.7 al 40.
(Tabla IX.4).

Tabla IX.4 Evaluacion de la calidad de los alimentos
como “Regular”, “Malos” y “Muy malos”
en hospitalizacion (%)

Nacional 13.8 ‘

Huejutla 80.0 | San Cayetano 46.7
Santiago Jamiltepec 70.6 | Matias Romero 40.0
Maxcanu 66.7 | Guadalupe Victoria 40.0
Zacapoaxtla 56.3 | Ario de Rosales 40.0
Tuxpan 53.3 | Santiago Juxtlahuaca 40.0
Villa Unién 533

El area donde consideran que faltdé mayor limpieza fue en el bafio 79.2%. Respecto al
acceso a articulos de higiene en el servicio de hospitalizacion, el papel de bafo
fue el de mayor desabasto (63.5%), seguido de las toallas de papel para manos
(50.6%).

Los articulos que se identificaron con mayor provision fueron el jabén (59.7%) y el
agua para beber (49.7%). En promedio el desabasto en estos articulos fue del 46.6%
(Tabla IX.5).

En 35 hospitales el desabasto de los cuatro articulos es mas del 50% (Tabla IX.6):

e 3esdel100%

e 14del99.9% al 80%
e 10 del 79.9% al 65%
e 8del64.9al501%

Destacan 5 hospitales donde los pacientes sefialaron que el abasto de los cuatro
articulos fue del 100%: Valle de Ignacio Allende, Zacualtipan, Hidalgo y San Carlos.

Tabla IX.5 Acceso a articulos de higiene en
el servicio de hospitalizacion (%)
Si No A veces
Papel del bano 34.4 63.5 2.2
Toallas de papel para manos 453 50.6 4]
Jabdn 59.7 36.0 4.2
Agua para beber 473 46.6 36
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Tabla IX.6 Hospitales con los resultados mas altos en desabasto
en hospitalizacion (%)
Toallas de
Hospital Pat?aer!‘;iel papel para | Jabén Ag;l:bzfra Promedio
manos

Nacional ‘ 63.5 ‘ 50.6 ‘ 36.0 46.6 49.2
Benemérito 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
Santiago Jamiltepec 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
Zongolica 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
Altamirano 100.0 100.0 97.0 93.9 97.7
Villa Unién 93.3 93.3 100.0 100.0 96.7
Tlaltenango 100.0 100.0 86.7 100.0 96.7
Chiautla de Tapia 100.0 100.0 80.0 100.0 95.0
Zacapoaxtla 93.8 93.8 93.8 93.8 93.8
Tepexi de Rodriguez 100.0 100.0 66.7 100.0 91.7
San Salvador el Seco 100.0 60.0 93.3 100.0 88.3

d) Seguridad en urgencias y hospitalizacién

Respecto a la seguridad que los usuarios experimentaron en los servicios de
urgencias y hospitalizaciéon, la NO entrega de pato o cdmodo cuando lo solicito el
paciente, resalta como la variable con el peor desempeno (18.5%), seguida de la
inflamacioén o infeccién del lugar donde le colocaron el suero o sonda (2.9%) (Tabla

X1.7).

Tabla IX.7. Situaciones que le ocurrieron al paciente durante su
estancia en urgencias u hospitalizacion (%)
Si No No aplica

Caidas de la cama, camilla o silla de ruedas 05 94.8 4.7
Reaccién alérgica a medicamentos 0.4 94.6 5.0
Reaccion a una transfusién de sangre 01 323 67.7
Inflamacién o infeccién del lugar donde le

colocaron el suero o sonda 2.9 84.2 12.9
Le llevaron pato o cbmodo cuando lo solicitd 352 185 463
Infeccion en herida quirdrgica 0.7 442 551
Lesién o herida por los procedimientos o

estudios que le realizaron 1.2 74.6 24.2
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X. Datos generales de las personas entrevistadas

De las personas entrevistadas a nivel nacional, 53.4% correspondieron al servicio de
consulta externa; 31.8% al servicio de urgencias y 14.9% al de hospitalizacion.

El primer contacto de las personas entrevistadas en el servicio de urgencias fue
mayoritariamente en el turno matutino (70.7%), seguido del vespertino (22.2%), y
finalmente el turno nocturno (7.1%).

Respecto al perfil de las personas entrevistadas, 74.4% fueron del sexo femenino y
25.6% del masculino.

En cuanto a los grupos de edad receptores del servicio: 2.0% fueron pacientes
menores de 10 anos; 14.7% adolescentes; 70.2% personas adultas (20 a 60 anos); y
13.1% mayores de 60 anos.

De las personas que fueron entrevistadas, 17.5% se identificaron como indigenas y
9.4% no sabian leer y escribir un recado.
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XI. Reflexiones finales

A través de la aplicacion de la ENCONSA durante siete anos continuos, se ha refinado
la metodologia y el analisis de resultados para que estos sean un insumo de utilidad,
y las areas médica, comunitaria y administrativa de IMSS-BIENESTAR complementen
su diagnodstico en la identificacion de areas que requieren mejora en los hospitales.

Se identifica que las variables con mayor impacto en la satisfacciéon no exigen de
recursos significativos: inducir un buen trato y comunicaciéon con el paciente,
implican una permanente capacitacion al personal en temas como interculturalidad
y derechos humanos.

Por su parte, el tiempo de espera, otra variable a considerar, puede mejorarse con
una reorganizacion de los servicios que reduzca los tiempos de atencion, como es el
caso del incremento en las citas programadas y el lineamiento para la aplicacion del
Triage en el area de urgencias.

También es necesario identificar la variacion en los resultados entre hospitales en
una misma dimensioéon. Por ejemplo, hospitales que de manera consistente registran
alto abasto de medicamentos, y los que observan bajos porcentajes en este rubro.
Esta dimension es importante a considerar, tanto en lo que compete a surtimiento
de medicamentos como insumos requeridos en hospitalizacidn, porque fue la que
registro la mayor caida respecto a 2020.

Por ultimo, se recomienda el seguimiento a hospitales que de manera consistente
han obtenido bajos resultados en la ENCONSA, como son los casos de Santiago
Jamiltepec y Benemérito de las Américas.
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Anexo. Analisis de correlacién de la satisfaccion con el resto de las variables del
cuestionario, mediante la r de Spearman'

El analisis de correlacién permite saber si hay asociaciéon entre dos variables, en el
caso particular de la ENCONSA este analisis se utilizdé para conocer la relacion entre
las variables contenidas en el cuestionario, y cdmo estas condicionan la satisfaccion
del paciente. Este es el primer paso para construir modelos explicativos y predictivos
mas complejos.

La correlacion se realizé mediante la r de Spearman considerando que la mayoria de
las variables son de tipo cualitativo y utilizan una escala que permite su medicién
(ordinales).

Al comparar la satisfaccion con cada una de las variables de cada dimension se
identificaron 43 variables con una relacién estadisticamente significativa, es decir,
gue son condicionantes en la satisfaccién de los pacientes entrevistados.

Las seis variables que arrojaron los valores mas altos son: trato que recibid del
hospital (.467*); trato del personal de enfermeria (.459**); trato del personal médico
(.455**); limpieza en el laboratorio (.398*"); respuesta a queja o sugerencia (.394™) y
explicaciéon del personal de enfermeria (.394**) todas con un valor de p de 0.01.2

Por cada una de las dimensiones consideradas en el cuestionario, los resultados son
los siguientes:

a) Tratodignoy privacidad

Las variables de esta dimension muestran asociacion con la satisfaccion en el
siguiente orden:

e primer lugar trato que recibid el paciente durante su estancia,

e segundo lugar trato que le brindd el personal médico

e tercer lugar trato que le brindé el personal de enfermeria

e cuarto lugar la privacidad

¢ finalmente negacién de la atencidn en el hospital

Tabla 2. Rho de Spearman de la dimension trato digno y
privacidad
P63
Variable Satisfaccion
P9 . Como considera el trato que le brind6 el personal 455**
médico que lo atendi6? N = 8,100

1 la r de Spearman es una medida que determina si existe una relacion entre dos variables y si esta
relacién es estadisticamente significativa.
2 El valor p es una medida de probabilidad que ayuda a diferenciar resultados que son producto del azar
de los resultados que son estadisticamente significativos.
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P10. ¢ Coémo considera el trato que le brindd el personal 459+
de enfermeria? N = 8,098
P11. Y en general, ;.cdmo considera el trato que recibid 467+
durante su estancia en este hospital? N = 8,101
P14. Cuando el (la) médico (a) le examing, ¢evitd que 054**
otros pacientes o personas ajenas a usted la(o) vieran, o

. . . N = 8,033
es decir, lo hizo en privado?
P15. ¢ Durante los dos ultimos anos, le han negado la -.0371**
atencion en este hospital? N =7,312

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

b) Comunicacién e informacién

Todas las variables que conforman esta dimension tienen asociacidon directa con la
satisfaccion, las que arrojan los valores mas altos del coeficiente r de Spearman son:

e P20 Explicacién que le proporciond el personal de enfermeria (.394**)

e P26 Respuesta asu gueja o sugerencia (.394*)
e P18

Informacion proporcionada por el personal médico (.389*)
e P48 Informacion que le dieron acerca de la intervencion quirdrgica(.340™*)

A excepcion de la P25 que presenta una asociacion inversa es decir, cuando el
paciente ha presentado alguna queja o sugerencia la satisfaccion disminuye.

Tabla 3. Rho de Spearman

dimension Comunicacion e Informacion

P63

Variable Satisfaccion
P16. ¢ El personal médico le permitid hablar sobre su estado de salud .058**
0 padecimiento? N= 8,084
P17. . El personal médico le informo sobre su estado de salud y le 079**
explicd el tratamiento que debe seguir? N= 8,083
P18.  Cémo considera la informacién que le proporciond el personal .389**
médico que la o lo atendid? N= 7,867
P19. ¢ El personal de enfermeria le explicéd sobre los cuidados que 137+
debe seguir? N= 8,075
P20. ; Como considera la explicaciéon que le proporciond el personal 394
de enfermeria? N=7,078

. . . J125%*
P21. ; Le dieron a conocer los derechos generales de los pacientes? N= 8 044
P22. ; Considera usted que son respetados sus derechos en este .066**
hospital? N= 5,865
P23. ; Tiene conocimiento si existe una persona que se desempefa JIT*
como Aval Ciudadano en este hospital? N= 7,963
P24. ; Sabe si existe un buzdn de quejas y sugerencias en este .058**
hospital? N= 8,055
P25. ¢ En los ultimos dos afos, ha presentado alguna queja o -.022*
sugerencia? N= 7,994

S . . 394

P26. ;{ Recibid respuesta a su queja o sugerencia? N= 207
P42. En caso de haber permanecido en el servicio de urgencias, ¢ el
personal médico le proporciond informacién a su familiar sobre su JA34**
estado de salud? N= 2,526
P48. Antes de la cirugia, ¢ Qué tan clara o confusa fue la informacién
que le dieron a usted o a sus familiares acerca de la intervencion 340**
quirdrgica? N= 501
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P55. ; Como le parecid la informacién que le proporcionaron sobre Jd72%*
los medicamentos que le administraron durante su hospitalizacién? N=1,193
**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

* La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

c) Tiempo de espera

Cinco de las nueve variables que conforman esta dimensidon tienen asociacion
directa con la satisfaccion con los siguientes valores del coeficiente r de Spearman:
(Tabla 4).

e P45 Percepcion del tiempo espera, Urgencias (.349**)

e P44 Medicion del tiempo de espera, Urgencias (.256*)

e P43 Triage (.229*)

e P34 Programacion cita en Consulta Externa (.158*)

o P33 Medicion del tiempo de espera, Consulta Externa (.055*)

Tabla 4. Rho de Spearman
Dimension tiempo de espera
P63

Variable Satisfaccion
P33. Desde que llego usted al servicio de consulta externa hasta que 055+
la (o) atendid la o el médico, ¢cuanto tiempo pasod, o

. N= 4,329
aproximadamente?
P34. ; Cuantos dias pasaron aproximadamente desde que solicité su .158**
cita en consulta externa hasta que se la dieron? N= 2,761
P43, Cuando lleg6 al servicio de Urgencias, ¢ pasaron de inmediato al 229+
paciente a un consultorio para revisar su necesidad de atencion? N= 2,580
P44. Desde su primera valoraciéon hasta que la (o) atendid el .256**
personal médico ;cudnto tiempo paséd? (Urgencias) N= 2,579

3 . . . . 349

P45, ; Como considera el tiempo que esperd? (Urgencias) N= 2 577

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

d) Surtimiento de medicamentos, material de curaciény provisién de estudios

Las variables de esta dimensidén que tienen asociacion con la satisfaccion son:
e Primer lugar. Le solicitaron medicamento o material de curacion en
hospitalizacion.
e Segundo lugar. Surtimiento de receta médica.
e Tercer lugar. Prescripcion de receta.
e Cuarto lugar. Accion del paciente si no le surtieron medicamentos con
correlacion indirecta (la satisfaccion disminuye si no hay surtimiento (Tabla 5).
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Tabla 5. Rho de Spearman
dimension de surtimiento de medicamentos, material de
curacion y provision de estudios
P63
Satisfaccion

P35. En su consulta o a su egreso del hospital, ¢ el .064**
personal médico le recetd algun medicamento? N = 5,466
P37. Su receta médica ¢ fue surtida en su 077**
totalidad? N = 4,663
P38. Si no le surtieron uno o mas medicamentos -.076**
en farmacia, usted N =1222
P51. ¢ Le solicitaron algun medicamento o .106**
material de curacién durante su hospitalizacion? N =1,175

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

e) Comodidady seguridad

Quince variables de esta dimensidon tienen asociacidn directa con la satisfaccion, los
valores mas altos resultantes del coeficiente r de Spearman son (Tabla 6):

e P29d Limpieza en laboratorio (.398**)

e P57 Limpieza en hospitalizacion (.368**)

e P29e Limpieza en rayos X (.366**)

e P56 Calidad de los alimentos en hospitalizacion (.351%*)

e P31 Instalaciones para personas con discapacidad (.349*)

Tabla 6. Rho de Spearman
dimension comodidad y seguridad

P63 Satisfaccion

P29 Cémo considera la limpieza en a. Sala de espera 334
N = 7,992
P29 Cémo considera la limpieza en b. Consultorio 348"
N = 7,938
P29 Cémo considera la limpieza en c. Bafio - 24T
N = 7,346
P29 Cémo considera la limpieza en d. Laboratorio 398
N = 3918
P29 Cémo considera la limpieza en e. Rayos X -366™
N =2,624
P30. Se ha dado cuenta si en este hospital hay instalaciones para .024*
personas con discapacidad (rampas, barandales, bano familiar) N = 8,066
P31 :Qué le parecen las instalaciones para personas con 349**
discapacidad? N =7,375
P56 ¢ Cémo considera la calidad de los alimentos que se le 351**
proporcionaron durante el tiempo que estuvo en el hospital? N =1,187
P57 ; Como considera la limpieza de las instalaciones durante el .368**
tiempo que estuvo hospitalizado? N =1,201
P59 acceso a los siguientes articulos a. Papel de bano 126
N =1,205
P59 acceso a los siguientes articulos b. toallas de papel para 077**
manos N =1,205
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N . .106**
P59 acceso a los siguientes articulos d. Agua para beber N = 1205
P60 Situaciones ocurridas durante su estancia en el servicio de 100**
hospitalizacién o urgencias: d. Inflamacién o infeccién del lugar B
donde le colocaron el suero o sonda N = 3,288
P60e.Le llevaron pato o comodo cuando usted lo solicitd -092*
N =2,028

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

f) Analisis por grupo de hospital

En continuidad al andlisis por grupo que se realizd en 2020, el coeficiente de
asociacion r de Spearman, corrobora la hipoétesis de que el tamano del hospital se
relaciona (de manera baja) con la satisfaccion de los pacientes entrevistados.

Tabla I11.2 Matriz de asociaciones
P63
Variable Satisfaccion
Grupo al que pertenece el hospital -131
N = 8,105

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

g) Confianza y recomendacién del hospital

Se identific6é que la confianza que ha construido el paciente sobre el hospital
(variable independiente) es condicionante en el grado de satisfaccion de los
pacientes entrevistados, es decir, a mayor confianza mayor satisfaccion (Tabla 1).

Tabla 1. Rho de Spearman
Satisfaccion vs Confianza
P63
Variable Satisfaccion
. . - . . . .158**
P61 Si algun familiar, amigo o vecino tuviera que B
- . . . N = 8,105
utilizar los servicios de este hospital ;lo recomendaria?
P64 Del 6 al 10, califique la confianza que tiene usted .525%*
en este hospital N = 8,105

** La correlacioén es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

h) Datos generales de las personas entrevistadas

Para el analisis de la ENCONSA 2021 se consideraron como variables discriminantes
el servicio al que acudieron los pacientes, el sexo, grupo de edad, si hablan lengua
indigena, y si saben leer y escribir un recado; que describen rasgos de los pacientes y
gue permiten establecer en qué medida condicionan su valoracion de la satisfaccion.

Unicamente dos tienen una asociacién baja con la satisfaccién: el servicio al que
acudio y si el jefe de familia habla lengua indigena (Tabla 7).
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e P7Indigena (-.092*)
e P57 Servicio al que acudio (.038**)

Tabla 7. Rho de Spearman
Variables descriptivas

P63
Satisfaccion

P2. Servicio al que acudié

.038**
N = 8,105

P3. Sexo

-.008
N = 8,105

P4. Edad del paciente

.02
N = 8,105

P7.Jefe de familia habla alguna lengua indigena

-.092**
N = 8,039

P8. Sabe leer y escribir un recado

.007
N = 8,093

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Cuando el paciente es indigena tiene cierto poder discriminante respecto a la
satisfaccion, la tendencia es que la poblacién indigena queda menos satisfecha que la
poblacién que no es indigena. El total de pacientes indigenas que estan muy
satisfechos + satisfechos es del 93% y el de pacientes no indigenas es del 94.6%.

(Tabla 8).
Tabla 8. Asociacion de la Satisfaccion cuando el paciente es indigena
Si No
Muy . Muy .
satisfecho Satisfecho satisfecho Satisfecho
Jefe de farrjlha habla alguna 589 .07 383 563
lengua indigena

El servicio con el que mas satisfechos se sienten los pacientes es hospitalizacién, 95.5%
estd muy satisfecho o satisfecho, seguido de urgencias 94.5% (Tabla 9).

Tabla 9. Asociacion de la Satisfacciéon con el servicio al que
acudié el paciente
.Muy Satisfecho Suma
satisfecho
Consulta externa 34.5 59.6 941
Urgencias 355 59.0 94.5
Hospitalizacion 443 512 955

42



