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l. Resumen

La Encuesta de Satisfaccion (ES-HR 2023) se realizd por tercer ailo consecutivo en los
80 hospitales de IMSS-Bienestar para evaluar la percepcion de los pacientes con el
servicio del segundo nivel de atencion.

La diferencia sustancial de la ES-HR 2023 respecto de la ENCONSA, también aplicada en
hospitales en 2023, es que la entrevista esta a cargo de los avales ciudadanos, por lo que
el cuestionario tiene un disefo didactico y con menos reactivos.

La ES-HR 2023 permite obtener resultados “espejo” a la ENCONSA, por lo que es
factible validar los datos obtenidos con procedimientos diferentes. En este caso, las
diferencias mas acentuadas se presentaron en la satisfaccion (-5.4) y tiempo de
espera (-5.6 puntos) (tabla1).

Tabla 1. Comparativo ES-HR 2023 vs. ENCONSA 2023"

Prescripcion,
surtimiento de

Puntaje Satisfaccion Trat.oy .. Tiempo esperal medicamentos,
general Comunicacion . -
material curacion,
provisién estudios
ES-HR 86.1 929 94.7 71.0 925
Diferencia (111167 so EEEEE 2
ENCONSA 85.4 98.3 89.8 76.6 90.1

1/El comparativo utiliza solo reactivos similares de ambas encuestas.

En el comparativo histérico, la ES-HR 2023 arroja un puntaje general ligeramente mas
bajo que en 2022, con la evaluacién mas baja en el tiempo de espera (-3.0) y la mas
alta en surtimiento de medicamentos, material de curacion y provisién de estudios
(+2.8) (tabla 2).

Tabla 2. Comparativo ES-HR 2023 vs. ES-HR 2022

Prescripcion,
surtimiento de

Puntaje Satisfaccion Trat_oy .. Tiempo espera| medicamentos,
general Comunicacion . -
material curacion,
provisién estudios
2023 86.1 92.9 94.77 71.0 92.5
Diferencia [IIECI o I T 2
2022 86.6 92.8 96.0 74.0 89.7



Los hospitales mejor evaluados en la ES-HR 2023: Vicente Guerrero; Altamirano,
Ocozocoautla y Maxcanu. Las coincidencias con la ENCONSA en las quince mejores
posiciones son Vicente Guerrero, Valle de Ignacio Allende y Oxkutzcab.

Los hospitales con la evaluacion mas baja en la ES-HR 2023: Ixtepec, Tuxpan,
Huajuapan, Ciudad Tula y San Felipe Ecatepec. Las coincidencias con la ENCONSA en
las quince posiciones Mmas bajas son: Tuxpan, Huajuapan, San Felipe Ecatepec, Matias
Romero, Zacatipan, Benemérito y Ocosingo. (tabla 4).

Marco de referencia

La informacion se levanté en 80 hospitales rurales, sin embargo, se excluyo del
andlisis el Hospital de Chiautla al detectarse diferencias en la firma del
entrevistador, ademas de que todos sus cuestionarios registraron la calificaciéon
mas alta (100) en todos los servicios por parte de los pacientes, mientras que en la
ENCONSA 2023 este hospital se ubico en el lugar 73 de 80.

El levantamiento se programé de junio a julio de 2023 pero debid extenderse
hasta octubre por las comisiones del personal con motivo de la federalizacién de
los servicios de salud.

La entrevista estuvo a cargo de los avales ciudadanos de hospital, quienes
voluntariamente gestionan con los equipos de salud quejas y sugerencias del
servicio.

La orientacién a los avales ciudadanos estuvo a cargo de los promotores de
accién comunitaria. Se recopilaron evidencias de la orientacién (minutas y
fotografias) y del proceso de entrevista.

La captura la hicieron los analistas de sistemas de hospital en una aplicacion
gue transmitid los datos via web. Se seleccionaron con muestreo sistematico
guince cuestionarios de cada hospital para ser enviados a cotejo en el ambito
central; 68 de 79 hospitales cumplieron con el envio.

El diseno de la encuesta, el sistema de captura de informacién, el procesamiento
de datosy el andlisis de la informacién se efectuaron en el ambito central de IMSS-
Bienestar.

El cuestionario comprendié 19 reactivos clasificados en tres dimensionesy una variable
dependiente (tabla 3).

Tabla 3. Dimensiones evaluadas en la ES-HR 2023

No. Dimension Variable
1 Trato, comunicacidon e informacion Independiente
2 Tiempo de espera Independiente



3 Prescripcion, surtimiento de recetas, material de | Independiente
curacién y provisién de estudios
4 Satisfaccién con el servicio Dependiente

Fueron entrevistadas 4,054 personas a nivel nacional, de las cuales 157 no quisieron
participar, con una tasa de rechazo de 3.9%, considerada alta por ser el entrevistador
una persona de la ciudadania.

El nGmero de entrevistas en cada hospital oscilé entre 49 y 60: de 23 a 28 en el servicio
de consulta externa, 12 a 15 en hospitalizacion y 14 a 17 en urgencias, numeros definidos
en funcién de las consultas y egresos registrados en 2022 en cada hospital.

lll. Resultados generales en el servicio de los hospitales

El puntaje total obtenido a nivel nacional en |la percepcidn que los beneficiarios tienen
de los servicios en los hospitales de IMSS-Bienestar en la ES-HR 2023 fue de 86.1, similar
a los 85.4 puntos obtenidos en la ENCONSA 2023 (tabla 4).

Tabla 4. Resultados de satisfaccion por hospital

Prescripcion,
surtimiento de Calificacion

Tiempo . . Lugar
Hospital Comunicacion ¢ Gecuraciony | total | usaario  conforme
espera s s N < o a puntaje
provision de (satisfaccion)
estudios

Nacional 94.7 7.0 92.5 86.1 92.9

Vicente Guerrero, Dgo 99.5 92.2 97.4 96.4 98.0 1
Altamirano, Chiapas 99.8 89.2 97.0 954 993 2
Ocozocoautla, Chiapas 100.0 86.7 99.0 95.2 98.6 3
Maxcanu, Yuc 99.3 84.4 99.0 94.2 979 4
Santiago Jamiltepec, Oax 98.6 84.4 96.9 933 939 5
San Cayetano, Nay 99.0 83.3 97.3 93.2 97.3 6
Ramos Arizpe, Coah 952 85.8 98.1 93.0 993 7
La Ceiba, Pue 99.5 86.6 93.0 93.0 95.9 8
Plan de Arroyos, Ver Norte 99.3 79.0 99.0 92.4 99.3 9
Valle de Ignacio Allende, Chih 100.0 79.8 97.4 92.4 993 10
El Fuerte, Sinaloa 98.2 81.1 957 91.7 97.6 n
Oxkutzcab, Yuc 100.0 749 100.0 91.6 98.6 12
San lldefonso Villa Alta, Oax 96.0 82.6 95.8 91.5 91.7 13
Ixmiquilpan, Hgo 98.9 78.8 95.6 91.1 983 14
Rodeo, Dgo 993 80.9 92.5 90.9 95.8 15
Los Hernandez, SLP 97.3 88.2 871 90.9 92.5 16
Hidalgo, Tamps 96.3 80.3 95.8 90.8 96.6 17
Ario de Rosales, Mich 94.8 839 929 90.6 96.1 18



Tabla 4. Resultados de satisfaccion por hospital

Hospital

San Carlos, Tamps
Coalcoman, Mich
Huetamo, Mich

San Quintin, BC
Papantla, Ver Norte
Guadalupe Tepeyac, Chiapas
Soto la Marina, Tamps
Huejutla, Hgo

Tepexi de Rodriguez, Pue
San Salvador el Seco, Pue
Guadalupe Victoria, Dgo
Pinos, Zac
Chignahuapan, Pue
Paracho, Mich
Matehuala, SLP

Acanceh, Yuc

San Buenaventura, Coah
Buenavista, Mich
Tlaltenango, Zac

La Unién, Gro

Axtla de Terrazas, SLP
|zamal, Yuc

Tlaxiaco, Oax

Villa Unidn, Sinaloa
Coscomatepec, Ver Sur
Villamar, Mich
Miahuatlan, Oax

Cerritos, SLP

Villanueva, Zac
Zacapoaxtla, Pue
Charcas, SLP

Rio Grande, Zac
Concepcidén del Oro, Zac
Zacualtipan, Hgo
Chicontepec, Ver Norte
Tlacolula de Matamoros, Oax
Mamantel, Camp
Mapastepec, Chiapas
Metepec, Hgo

San José del Rincdn, Méx Pte
Matamoros, Coah
Venustiano Carranza, Chiapas
Zongolica, Ver Sur
Bochil, Chiapas

Tratoy
Comunicacién

100.0
99.7
97.7
985
99.0
90.5
99.5
86.1
99.0
85.9
91.6
99.3
96.8
92.0
99.1

100.0
96.6

100.0
93.6
99.3
99.8
96.0
98.0
91.0
97.8
84.1
96.5
99.5
931
83.6
925
99.5
97.3
932
98.1
93.4
919
96.8
98.6
893
89.4
932
93.0
97.5

Tiempo

espera

80.7
73.8
79.9
712
731
78.5
68.6
81.4
76.2
83.5
71.8
66.5
66.3
81.3
76.8
673
90.8
63.6
739
68.2
73.6
68.3
749
752
63.4
77.0
62.8
78.7
77.4
85.8
71.6
61.7
62.2
69.0
67.2
59.9
60.4
711
541
56.7
68.1
67.9
63.0
67.9

Prescripcion,
surtimiento de
recetas, material
de curaciény
provision de
estudios
90.5
96.5
915
99.0
96.3
99.2
99.5
100.0
913
94.4
100.0
97.6
100.0
89.7
86.8
953
75.0
97.9
93.8
935
87.5
96.3
86.8
92.6
96.2
95.8
96.5
77.3
84.5
84.4
89.6
923
94.0
91.1
87.8
97.3
97.9
82.0
947
100.0
88.5
84.4
88.4
789

Puntaje
total

90.4
90.0
89.7
89.6
89.5
89.4
89.2
89.2
88.8
87.9
87.8
87.8
87.7
87.7
87.6
87.5
87.5
872
871

87.0
87.0
86.9
86.5
86.2
85.8
85.7
85.3
85.2
85.0
84.6
84.6
84.5
84.5
84.5
84.4
83.5
83.4
833
825
82.0
82.0
819

81.5

81.4

Calificacion
del
usuario
(satisfaccion)

99.3
973
100.0
952
98.6
87.6
98.6
94.6
99.3
89.4
97.3
97.2
912
952
98.0
100.0
96.6
97.3
88.4
96.1
959
100.0
939
98.6
93.2
91.8
92.8
98.1
97.9
93.9
87.3
97.3
86.8
89.8
98.6
91.2
91.8
94.2
89.1
789
95.7
823
91.2
879

Lugar
conforme
a puntaje

19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
3

32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

42
43
44
45
46
47
48
49
50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62



Tabla 4. Resultados de satisfaccion por hospital

Prescripcion,

. Trato y Tiempo r:::t;"s‘i?:\‘;‘t)ecr’;ﬂ Puntaje Calif‘ijc‘;cién Lugar
Hospital Comunicaciéon de de cu;acién y total usuario conforn?e
espera s ol N s a puntaje
provision de (satisfaccion)
estudios
Jaltipan de Morelos, Ver Sur 97.0 56.5 90.6 81.4 96.6 63
Santiago Juxtlahuaca, Oax 915 512 100.0 80.9 77.5 64
Ocosingo, Chiapas 88.7 62.2 90.2 80.4 87.8 65
San Juanito, Chih 79.3 78.1 82.8 80.1 79.1 66
Motozintla, Chiapas 931 521 93.8 79.7 86.8 67
Benemérito, Chiapas 92.0 63.3 822 79.2 913 68
Guachochi, Chih 88.0 67.4 81.6 79.0 84.0 69
Amanalco, Méx Pte 89.7 482 97.8 78.6 773 70
Zacatipan, SLP 96.6 6l.4 771 783 90.9 71
Hecelchakan, Camp 94.0 50.8 89.6 781 88.3 72
Matias Romero, Oax 853 56.4 923 78.0 77.0 73
Huautla de Jiménez, Oax 925 54.4 86.9 779 86.1 74
San Felipe Ecatepec, Chiapas 90.9 56.5 86.3 779 859 75
Ciudad Tula, Tamps 92.0 439 95.6 77.2 88.2 76
Huajuapan de Ledn, Oax 82.6 515 90.6 74.9 80.3 77
Tuxpan, Mich 79.8 61.3 83.4 74.8 87.8 78
Ixtepec, Pue 93.8 425 82.1 72.8 89.8 79

Pese a las similitudes en el resultado global entre ambas encuestas, son evidentes las
diferencias en las calificaciones por hospital respecto a la obtenida en la ENCONSA:

En los 10 mejores lugares, cuatro tienen una disparidad de mas de 50 puntos en sus
posiciones: Altamirano, Ocozocoautla, Maxcanu y Santiago Jamiltepec.

En los 10 hospitales con la evaluaciéon mas baja: Ixtepec, Ciudad Tula, Huautla de
Jiménez y Amanalco hay una diferencia de mas de 40 puntos.

Estos resultados confirman la necesidad de revisar el desempeno de estos ocho
hospitales, ademas de Matias Romero y Zacatipan que tuvieron un bajo desempefo en
ambas encuestas. (tablas 4y 5).

Tabla 5. Comparativo de los 10 primeros y 10 ultimos lugares de la ES-HR 2023 vs 2022

Y ENCONSA 2023
10 primeros lugares 10 Gltimos lugares
Hospital ES-HR ES-HR ENCONSA Hospital ES-HR ES-HR | ENCONSA
2022 2023 2023 2022 2023 2023

Vicente Guerrero, Dgo 1 1 10 Ixtepec, Pue 16

Altamirano, Chiapas 59 n“ Tuxpan, Mich 58 78 70
Ocozocoautla, Chiapas 38 ““ Huajuapan de Ledn, Oax 76 77 66
Maxcanu, Yue o EEMINEIN ciuced T, Tames 2



. . San Felipe Ecatepec,
Santiago Jamiltepec, Oax 69 “ Chiapas 55 75 69

San Cayetano, Nay 65 6

Ramos Arizpe, Coah 61 7 26 Matias Romero, Oax 7 73 7]
La Ceiba, Pue 14 8 43 Hecelchakan, Camp 70 72 62
Plan de Arroyos, Ver Norte 24 9 37 Zacatipan, SLP 48 71 74

Valle de Ignacio Allende,

Chih

29 10 3 Amanalco, Méx Pte 77 n

IV. Satisfaccion con el servicio

A la pregunta directa sobre la satisfaccion en general con el servicio, a nivel nacional
80.2% expreso estar “Muy satisfecho” y “Satisfecho”; 18.2% “Mas o menos satisfecho”;
y 1.6% “Insatisfecho” o “Muy insatisfecho” (tabla 6).

Tabla 6. Comparativo de satisfaccién con el servicio del HR (%)

Satisfaccion ES-HR 2023 ENCONSA 2023  ES-HR 2022
Muy satisfecho / Satisfecho 80.2 95.3 80.1
Mas o menos satisfecho 18.2 4.2 18.3
Insatisfecho / Muy Insatisfecho 1.6 0.5 1.6

En esta pregunta, el porcentaje en la ES-HR 2023 (80.2%) replica los resultados de la
misma encuesta de 2022 (80.1%). Sin embargo, destaca la diferencia de 15.1 puntos con
la ENCONSA 2023 cuando el paciente dijo sentirse “Satisfecho” o “Muy satisfecho”
(80.2% vs 95.3%) con el servicio en general, lo que puede atribuirse a la mayor confianza
de los pacientes con el aval ciudadano para expresar su opinion (tabla 6).

En 2023 se registran 20 hospitales donde 30% o mas de las personas se dijeron “Mas o
menos satisfechas”, “Insatisfechas o Muy insatisfechas”. Los casos mas acentuados son
Santiago Juxtlahuaca, Amanalco y Matias Romero, estos dos Uultimos repiten

resultados de 2022 (tabla 7).

De los hospitales que registran la menor satisfaccion, siete se ubican en las diez ultimas
posiciones del puntaje general (marca en negritas, tabla 7).

1 De acuerdo con el Estudio Nacional de Calidad de la Atencién de los Servicios de Salud del IMSS, ENCal
2022 el 82.5% de los pacientes se declararon satisfechos y muy satisfechos con el servicio en unidades de
segundo nivel.

35 Huautla de Jiménez, Oax 60 “



Tabla 7. Hospitales con mayor porcentaje de pacientes “Mas o menos
satisfechos”, “Insatisfechos o Muy insatisfechos” con el servicio (%)

Nacional 19.5

Santiago Juxtlahuaca, Oax 65.2 Motozintla, Chiapas 377
Amanalco, Méx Pt 63.8 Guadalupe Tepeyac, Chiapas 37.3
Matias Romero, Oax 59.5 Concepcién del Oro, Zac 372
San José del Rincdn, Méx Pte 59.2 Tuxpan, Mich 36.7
San Juanito, Chih 5472 Charcas, SLP 36.0
Huajuapan de Leén, Oax 46.9 | Ciudad Tula, Tamps 35.4
Venustiano Carranza, Chiapas 429 Metepec, Hgo 327
Guachochi, Chih 42.0 Bochil, Chiapas 31.8
Huautla de Jiménez, Oax 417 San Salvador el Seco, Pue 317
San Felipe Ecatepec, Chiapas 40.0 | Tlaltenango, Zac 30.6

V. Trato, comunicacion e informacién

A nivel nacional el trato y la comunicacién fueron mejor evaluadas en la ES-HR 2023
que en la ENCONSA 2023 con un puntaje de 94.7 contra 89.8, una diferencia de 4.9.

a) Trato

En el global de la ES-HR 2023, 86 de cada 100 personas calificaron la atencion y trato del
personal de “Muy bueno” o “Bueno”; 13 de “Regular” y 1 de “Malo” o “Muy malo”. En 10
hospitales se superd el doble de la calificacidon nacional en el trato “Regular” y “Malo o
Muy Malo”. De estos, cuatro hospitales son de Oaxaca y dos de México Poniente (tabla
8).

Tabla 8. HR donde 25 o mas pacientes de cada 100, calificaron la atencion y trato
de “Regular” y “Malo/Muy malo” por parte del personal (%)

. Muy Regular Malo /
Hospital bueno/Bueno @) Muy malo a+b
(b)

Nacional 85.8 13.1 1.2 14.3
Amanalco, Méx Pte 36.2 53.2 10.6 63.8
San José del Rincén, Méx Pte 40.8 571 2.0 59.2
San Juanito, Chih 44 525 3.4 559
Matias Romero, Oax 50.0 38.1 1.9 50.0
Huajuapan de Leén, Oax 531 429 4.1 46.9
Huautla de Jiménez, Oax 60.4 35.4 4.2 39.6
Ciudad Tula, Tamps 62.5 375 0.0 375
San Felipe Ecatepec, Chiapas 66.7 289 4.4 33.3
Santiago Juxtlahuaca, Oax 67.4 326 0.0 326
Zongolica, Ver Sur 7.4 26.5 2.0 28.6



Por el contrario, en diez hospitales, todos los pacientes refirieron un trato “Bueno” o “Muy
bueno” Valle de Ignacio Allende, Chihuahua; Altamirano y Ocozocoautla, Chiapas;
Vicente Guerrero, Durango; Huetamo y Buenavista, Michoacan; Villa Unién, Sinaloa; San
Carlos, Tamaulipas; Acanceh y Oxkutzcab, Yucatan.

Respecto al personal que no dio un buen trato, en el cuestionario se ofrecieron tres
opciones de respuesta: personal médico, de enfermeria, o ambos. La pregunta aplico
solo a los 69 hospitales donde las personas refirieron no haber recibido buen trato.

Del 14% de personas que a nivel nacional expresaron haber tenido un trato “Regular” o
“Malo” y “Muy malo”, 6.2% senalo al personal de enfermeria; 1.5% al personal médico,
1.5% a ambos y 5.2% no quiso responder.

En 9 hospitales mas del 16% sefalod al personal de enfermeria como quien no les dio un
buen trato y en el Hospital San José del Rincén mas de la mitad de los pacientes
sefalaron a este personal (tabla 9).

Tabla 9. Hospitales con mayor porcentaje de trato “Regular” y “Malo y
Muy malo” por parte del personal de enfermeria (%)
Tanto personal

Hospital Elr::ferfr%ne?:’a médico y gle Suma
enfermeria

Nacional 6.2 1.5 7.7

San José del Rincdn, Méx Pte 51.0 2.0 531
Huajuapan de Ledn, Oax 24.5 10.2 347
San Felipe Ecatepec, Chiapas 24.4 0.0 24.4
Huautla de Jiménez, Oax 229 2.1 25.0
Amanalco, Méx Pte 21.3 6.4 27.7
Zongolica, Ver Sur 20.4 4] 245
Chignahuapan, Pue 20.4 2.0 22.4
Hecelchakan, Camp 19.3 0.0 19.3
Huejutla, Hgo 16.3 0.0 16.3

De las personas que dijeron recibir trato “Regular”, “Malo y Muy malo”, en 8 hospitales
mas del 6% refirié al personal médico.

San lidefonso Villa Alta, Matias Romero y San Juanito registran altos porcentajesy San
José del Rincoén repite en este rubro con el personal de enfermaria (tabla 10).

Tabla 10. Hospitales con mayor porcentaje de trato “Regular” y “Maloy
Muy malo” por parte del personal médico (%)

Hospital Personal Personal médico Suma
P Médico y de enfermeria
Nacional 1.5 1.5 3.0
San lldefonso Villa Alta, Oax 10.7 8.9 19.6

10



Tuxpan, Mich 8.2 0.0 82

Matias Romero, Oax 7.1 16.7 23.8
San Juanito, Chih 6.8 1.9 18.6
San José del Rincon, Méx Pte 6.1 2.0 82
Huajuapan de Ledn, Oax 6.1 10.2 16.3
Mamantel, Camp 6.1 0.0 6.1
Guadalupe Victoria, Dgo 6.1 0.0 6.1

En esta pregunta es importante considerar que, a nivel nacional, 5.2% de las personas
no quisieron responder. Resaltan los casos de Santiago Juxtlahuaca, Oaxaca; Amanalco,
México Poniente y San Juanito, Chihuahua con 32.6%, 31.9% y 23.7% respectivamente.

b) Comunicacién e informacioén

El 94.5% de las personas entrevistadas sefalé que el personal médico o de enfermeria si
le permitié hacer preguntas o platicar de sus preocupaciones respecto al motivo por el
que acudid a consulta; el 2.0% no quiso responder a esta pregunta y 3.5% dijo que no le
permitieron hacer preguntas, diez hospitales con porcentajes del 82% al 22.4% (tabla
).

Tabla 11. El equipo de salud NO le permitié hacer
preguntas o platicar de sus preocupaciones respecto al
motivo por el que acudié a consulta (%)

Nacional 3.5

Tuxpan, Mich 22.4
Huajuapan de Ledn, Oax 22.4
San Salvador el Seco, Pue 18.3
Huejutla, Hgo 16.3
Matias Romero, Oax 14.3
San Juanito, Chih 10.2
Guachochi, Chih 10.0
Charcas, SLP 10.0
Tlacolula de Matamoros, Oax 9.4
Villamar, Mich 8.2

Al interrogar a los pacientes como fue la informacién que le proporcioné el personal
que lo atendid, a nivel nacional, 85.8% dijo que fue “Muy clara o Clara”, 12.7% dijo que
“Regular” y 1.5% “No la entendio”.

Del 14.2% de pacientes que calificaron la informacién que se les ofreci¢ de “Regular” o
“No la entendieron”, en 14 hospitales el resultado superé en mas del doble el dato
nacional. (tabla 12).

T



Tabla 12. Hospitales con porcentajes mayores a 28% donde los pacientes dijeron que
la informacion que les proporcioné el personal que los atendié fue “Regular” o “No
la entendieron” (%)

Hospital Regular (a) No la entendidé (b) Suma (a + b)

Nacional 12.7 1.5 14.2
San José del Rincdn, Méx Pte 61.2 0.0 61.2
San Juanito, Chih 492 8.5 57.6
San Salvador el Seco, Pue 25.0 13.3 383
Amanalco, Méx Pte 34.0 43 383
Matias Romero, Oax 31.0 7.1 38.1
Guadalupe Tepeyac, Chiapas 34 39 353
Santiago Juxtlahuaca, Oax 30.4 4.3 348
Zongolica, Ver Sur 347 0.0 347
Guachochi, Chih 24.0 10.0 34.0
Huajuapan de Ledn, Oax 30.6 2.0 327
Ciudad Tula, Tamps 313 0.0 313
Villamar, Mich 30.6 0.0 30.6
San Buenaventura, Coah 28.6 0.0 28.6
Venustiano Carranza, Chiapas 22.4 6.1 28.6

c) Comunicacioén e informaciéon en urgencias

En el servicio de urgencias se preguntd a las personas que ahi permanecieron si el
personal médico proporciond informacién a su familiar sobre su estado de salud.

A nivel nacional en la ENCONSA 4.9% dijo que no se les proporcioné informacién
mientras que en la ES-HR 2023 el porcentaje fue de 7.0% personas. En nueve hospitales
este porcentaje rebasd el 20% (tabla 13).

Tabla 13. El equipo de salud NO dio informacién a
familiares sobre el estado de salud del paciente en
urgencias (%)

Nacional 7.0
Zacapoaxtla, Pue 50.0
Tuxpan, Mich 429
Matamoros, Coah 375
Villamar, Mich 357
San Juanito, Chih 28.6
Huejutla, Hgo 28.6
Villa Unién, Sinaloa 273
Guadalupe Victoria, Dgo 231
Mamantel, Camp 21.4
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VI. Tiempo de espera

a) En consulta externa

El promedio en la percepcion del tiempo de espera en consulta externa de la ES-HR 2023
fue de 50 minutos, mayor a los 45 minutos de la ENCONSA 2023

En el detalle de la ES-HR 2023, para 59 de cada 100 pacientes el tiempo de espera para
ser atendidos desde que llegaron a la unidad médica y solicitaron la atencién fue menor
a 50 minutos.

Mientras que 41 de cada 100 pacientes dijeron que su tiempo de espera fue mayor a
50 minutos. Respecto a la ES-HR 2022, la percepciéon en la espera mayor a este lapso
se incremento en casi diez puntos (tabla 14).

Tabla 14. Tiempo de espera en consulta externa.
Comparativo ES-HR 2022 vs. ES-HR 2023 (%)

ES-HR 2022 ES-HR 2023
Menos de 30 minutos (a) 358 323
31 a 50 minutos (b) 331 27.0
a+b 68.9 59.3
51 a 90 minutos (c) 15.4 18.3
Mas de 90 minutos (d) 15.7 225

c+d I N T R

En la ES-HR 2023 hay 30 hospitales donde la mitad o mas de los pacientes esperaron
mas de 50 minutos para recibir consulta. El caso extremo son Tlacolula de Morelos y
Rio Grande donde todos los pacientes esperaron mas de este tiempo (tabla 15).

Tabla 15. Hospitales con los porcentajes de espera mas altos,
50% o mas de pacientes en espera mayor a 50 minutos (%)

50 a Mas 50 a Mas
Nacional 90 de 90 suma 90 de 90 | Suma
min min min min
Tlacolula, Oax 79.2 20.8 100.0 HBenemérito, Chiapas 59 64.7 70.6
Rio Grande, Zac 26.1 739 100.0 | Coalcoman, Mich 26.1 435 69.6
Mamantel, Camp 43 91.3 95.7 | Ocosingo, Chiapas 30.8 38.5 69.2
San Felipe Ecatepec, Chis 60.0 35.0 950 |Ciudad Tula, Tamps 455 22.7 68.2

2 El tiempo de espera promedio en consulta de medicina familiar del IMSS, acorde con el Estudio Nacional
de Calidad de la Atencidn de los Servicios de Salud del IMSS, ENCal 2022, fue de 42 minutos. En el Sistema
Nacional de Indicadores de Salud INDICAS 2023 se registran 19.5 minutos en el tiempo promedio de espera
de consulta externa.
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Jaltipan, Ver Sur 47.8 391 87.0 Matias Romero, Oax 16.7 50.0 66.7

Buenavista, Mich 522 34.8 87.0 | Concepcioén del Oro, Zac 23.8 429 66.7
Santiago Juxtlahuaca, Oax 545 31.8 86.4 Ixtepec, Pue 4.3 60.9 65.2
Tepexi de Rodriguez, Pue 545 31.8 86.4 | Papantla, Ver Norte 26.1 391 65.2
Motozintla, Chiapas 3.8 80.8 84.6 Miahuatlan, Oax 2.4 429 64.3
Hecelchakan, Camp 40.0 40.0 80.0 | Huajuapan de Ledn, Oax 25.0 333 583
Zacatipan, SLP 10.0 65.0 75.0 Cerritos, SLP 30.8 26.9 57.7
Metepec, Hgo 60.9 13.0 739 Axtla de Terrazas, SLP 17.4 391 56.5
San José Rincdn, Méx Pte 17.4 56.5 739 Huautla de Jiménez, Oax 31.8 22.7 545
Pinos, Zac 30.4 435 739 Guachochi, Chih 13.0 3911 522
Mapastepec, Chiapas 16.0 56.0 72.0 | Charcas, SLP 8.7 435 522

En contrapartida, en diez hospitales ningun paciente sefald haber esperado mas de 50
minutos para ser atendido: Valle de Ignacio Allende, Chihuahua; San Buenaventura,
Coahuila; Altamirano y Ocozocoautla, Chiapas;, Rodeo, Durango; Huejutla, Hidalgo;
Tuxpan, Michoacan; San Cayetano, Nayarit; San lldefonso Villa Alta, Oaxaca y
Zacapoaxtla, Puebla.

b) Tiempo de espera en el servicio de urgencias

A nivel nacional 46.7% de pacientes entrevistados en urgencias dijeron que al llegar a
este servicio le pasaron de inmediato a revisar su necesidad de atencién (triage). Este
dato es menor al 56.3% registrado en la ENCONSA 2023.

En 15 hospitales el porcentaje de pacientes a los que no se aplico triage en la ES-HR 2023
superd el 80%, mientras que en Ixtepecy Ciudad Tula ningun paciente paso por el triage
(tabla 16).

Tabla 16. Hospitales donde no se aplicé triage en el servicio de
urgencias en porcentajes mayores a 80%

Nacional 53.3

Ixtepec, Pue 100.0 Huautla de Jiménez, Oax 85.7
Ciudad Tula, Tamps 100.0 Soto la Marina, Tamps 85.7
Amanalco, Méx Pte 93.3 Jaltipan de Morelos, Ver Sur 85.7
Metepec, Hgo 92.9 Zongolica, Ver Sur 85.7
Huajuapan de Ledn, Oax 92.9 Acanceh, Yuc 85.7
La Unidén, Gro 875 Matamoros, Coah 84.6
San José del Rincdn, Méx Pte 85.7 Hecelchakan, Camp 82.4
Tuxpan, Mich 85.7
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En promedio la percepcion en el tiempo de espera a nivel nacional en urgencias fue de
21 minutos, mayor a los 18 minutos de la ENCONSA 2023

Al preguntar a los pacientes cuanto tiempo esperaron desde la primera valoracion hasta
que los atendié el personal médico, el promedio nacional es menor a 30 minutos en el
70.0% de los casos (32.7% menos de 5 minutos y 37.3% de 6 a 30 minutos).

El 30.0% de los pacientes esperaron mas de 30 minutos (17.0% de 31 a 60 minutos y
13.1.% mas de una hora).

En 16 hospitales la espera de mas de 30 minutos para ser atendidos por el personal
médico desde su primera valoracion superé al 50% de los pacientes. En Santiago
Juxtlahuaca y Ciudad Tula todos los pacientes esperaron mas de 30 minutos para ser
atendidos (tabla 17).

Tabla 17. Hospitales donde mas pacientes esperaron mas de 30 minutos para
ser atendidos por personal médico desde su primera valoracién en urgencias

(%)
Nacional 30.0
Santiago Juxtlahuaca, Oax @ 100.0 Hecelchakan, Camp 70.6
Ciudad Tula, Tamps 100.0 Metepec, Hgo 64.3
Amanalco, Méx Pte 93.3 Zongolica, Ver Sur 64.3
Ixtepec, Pue 929 | San Felipe Ecatepec, Chiapas 61.5
Tuxpan, Mich 85.7 San José del Rincdn, Méx Pte 57.1
Huautla de Jiménez, Oax 78.6 Coscomatepec, Ver Sur 57.1
Motozintla, Chiapas 7.4 Matias Romero, Oax 53.8
Huajuapan de Ledn, Oax 7.4 Ixmiquilpan, Hgo 529

VIl. Prescripcion de medicamentos*

A nivel nacional se prescribieron mas medicamentos en 2023 que en 2022 (84.4% vs
83.9%), crecimiento que se ratificd en la ENCONSA 2023 con 86%. Descendid la
prescripcion de cero medicamentos y la de 3 a 4, mientras que se incrementéladel1a?2
medicamentos y la de 5y mas (grafica ).

3 En los Indicadores de Resultados de los Sistemas de Salud para2023 se registran 20.5 minutos en el tiempo
promedio de espera.
4 El promedio de consultas donde no se prescribieron medicamentos en los Servicios de Salud del IMSS fue
del 9.7%. ENCal 2022.
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Gréfica 1. Prescripcién de medicamentos en hospital
Comparativo 2023 vs 2022

M.1%
9.7%

5y mas

34.2%
35.8%

3a4

39.1%
38.4%

Taz2

15.6%
16.1%

Cero

M ES-HR 2023 ES-HR 2022

Los hospitales con la mayor prescripcion de cero medicamentos fueron: Villamar,
Michoacan (65.7%); El Fuerte, Sinaloa (50%), Altamirano Chiapas (48.6%); Tlacolula de
Matamoros, Oaxaca (47.4%) y Villa Unidn Sinaloa (47.1%).

En contraste, los hospitales con el mayor porcentaje de pacientes que recibieron 5 o mas
medicamentos fueron: Huejutla (54.3%); Tuxpan (45.7%); Zacualtipan (40%); y Guadalupe
Victoria (37.1%)

Respecto a la pregunta de si los pacientes recibieron explicacién del personal médico
de cémo tomar y/o aplicar los medicamentos que se les recetaron, sélo 0.9% de las
personas sefalaron que no recibieron explicacion. En este reactivo tres hospitales
tuvieron altos porcentajes: Guachochi, Chihuahua (8.1%); La Unién, Guerrero (5.6%) y
Bochil, Chiapas (5%).
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VIIl. Surtimiento de recetas, material de curacién y provision de estudios®

A nivel nacional, la ES-HR 2023 arrojé un surtimiento de recetas completas de 85.8%,
menor en 2.2 puntos al 88% de la ENCONSA 2023. Ambas encuestas son consistentes
en el comportamiento del crecimiento de surtimiento de recetas completas y
completas mas parciales desde 2021 (tabla 18).

Tabla 18. Histérico del surtimiento de recetas completas y completas mas parciales en hospitales

de IMSS-Bienestar (%)

Afio/Nivel 2020 2021 2022 2023

surtimiento ES-HR Enconsa ES-HR Enconsa ES-HR Enconsa ES-HR | Enconsa

Completas 76.] 891 747 731 78.3 79.8 85.8 88.0
Completas
mas 89.6 98,5 95.4 949 95.7 84.0 981 978
Parciales

En recetas completas surtidas de la ES-HR 2023, 14 hospitales se mantienen por
debajo del 70%. En la ES-HR 2022 y en la ENCONSA 2023 siete de estos hospitales (marca
en negritas) también tuvieron niveles menores al promedio nacional (tabla 19)
destacando en este grupo cinco de los seis hospitales de San Luis Potosi.

Tabla 19. Hospitales con menor surtimiento en recetas
completas en la ES-HR 2023 y comparativo con la ES-HR 2022 y la ENCONSA

2023
ES-HR 2023 ES-HR 2022 A ENCONSA 2023
Nacional

85.8 78.3 88.0
Los Hernandez, SLP 27.3 85.3 51.0
Bochil, Chiapas 45.0 81.0 100.0
San Juanito, Chih 51.7 100.0 957
Zacatipan, SLP 56.5 82.4 69.6
Charcas, SLP 60.0 34.6 82.4
San Carlos, Tamps 61.8 86.1 90.4
Villanueva, Zac 65.6 933 88.8
Tepexi de Rodriguez, Pue 66.7 88.6 83.3
Matehuala, SLP 66.7 59.4 85.3
Tlaxiaco, Oax 67.7 64.7 97.9

5 El surtimiento de recetas completas registrado en 2022 para segundo nivel en IMSS fue 77%. Fuente: ENCal
2022. En los Indicadores de Resultados de |los Sistemas de Salud para2023 se registran 77.6% para el ambito
rural.
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Cerritos, SLP 67.9 78.6 55.8

Benemérito, Chiapas 68.4 38.2 82.1
Ixtepec, Pue 68.6 543 97.6
Venustiano Carranza, Chiapas 69.0 39.3 64.9

En cuanto a recetas completas mas recetas parciales surtidas, 53 hospitales cubrieron
el 100% de surtimiento. Sin embargo, cuatro hospitales se ubicaron por debajo del 90%
en este rubro, con el caso mas destacado de Hospital de Matehuala que alcanzé el
87.5% por lo que su nivel de desabasto fue del 12.5% (tabla 20).

Los seis hospitales de San Luis Potosi se encuentran dentro de los 10 que presentan
mayor desabasto (tabla 20).

Tabla 20. Hospitales con los menores porcentajes en recetas
completas mas recetas parciales surtidas (%)

Surtimiento | Surtimiento Completo Ningun
Completo parcial mas parcial | medicamento

Nacional 86.0 12.1 98.1 1.9
Matehuala, SLP 66.7 20.8 87.5 125
Axtla de Terrazas, SLP 85.7 36 893 10.7
Cerritos, SLP 679 21.4 89.3 10.7
San Juanito, Chih 51.7 379 89.7 10.3
Los Hernandez, SLP 273 63.6 90.9 91
Zacatipan, SLP 56.5 348 91.3 8.7
Paracho, Mich 80.0 N.4 91.4 8.6
Guachochi, Chih 75.7 16.2 91.9 8.1
Charcas, SLP 60.0 32.0 92.0 8.0
Coscomatepec, Ver Sur 80.8 1.5 923 7.7

Entre los medicamentos no surtidos con mayor frecuencia, el Losartdan mantiene la
misma tendencia de desabasto de afios previos (tabla 21).

Tabla 21. Medicamentos con menor surtimiento
Comparativo 2020-2023

2020 2021 2022 2023
 Acido e Paracetamol e Paracetamol e Losartan
ES-HR Acetilsalicilico | e Losartan e Losartan e Atorvastatina
e | osartan
e Acido e Metformina e Insulina e Losartan
ENCONSA Acitilsalicilico | e Losartan e Losartan e Metformina
e Losartan
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A la pregunta de si le pidieron algdn medicamento o material de curacién en su
estancia en hospitalizacion, el 19.0% de pacientes a nivel nacional dijo que si; 76.8% dijo
gue no; y 4.2% no supo responder. El numero de pacientes que refirié esta solicitud
disminuyd en 8 puntos respecto a 2022. En 12 hospitales el porcentaje de pacientes a
quienes les hicieron este requerimiento superoé el 40%, destacan Zacapoaxtla, Ixtepec,
Mapastepec, Zacatipan y Cerritos (tabla 22).

Tabla 22. Hospitales con porcentajes mayores a 40% de pacientes a quienes se les
requirio medicamento o material de curaciéon en hospitalizacion (%)

Nacional 19.0
Zacapoaxtla, Pue 83.3 Bochil, Chiapas 545
Ixtepec, Pue 83.3 Villanueva, Zac 545
Mapastepec, Chiapas 80.0 Matamoros, Coah 50.0
Zacatipan, SLP 80.0 Tuxpan, Mich 50.0
Cerritos, SLP 78.6 Tlaxiaco, Oax 417
Axtla de Terrazas, SLP 66.7 La Ceiba, Pue 417

Los medicamentos mas solicitados en hospital fueron paracetamol y losartan;
mientras que los materiales de curacién mas solicitados continlan siendo vendas y
gasas.

A la pregunta de si le solicitaron algun estudio durante su hospitalizacién, 17.5% dijo
que si; 79.3% dijo que no; y 3.2% no supo responder. En 9 hospitales el porcentaje de
pacientes a quienes le pidieron estudios superoé el 40%, se enfatiza en Guachochi donde
les hicieron esta solicitud a 9 de cada 10 pacientes (tabla 23).

Tabla 23. Hospitales con porcentajes mayores a 40% de pacientes a quienes se
les requirieron estudios en hospitalizacion

Nacional 17.2

Guachochi, Chih 929 Venustiano Carranza, Chiapas 50.0
Benemérito, Chiapas 66.7 Rodeo, Dgo 50.0
Tuxpan, Mich 58.3 Chicontepec, Ver Norte 50.0
Zongolica, Ver Sur 58.3 Cerritos, SLP 429

San Felipe Ecatepec, Chiapas 50.0

Los estudios mas solicitados en hospital fueron: Ultrasonido y rayos X.
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IX. Comentarios finales

La ES-HR 2023 permitio validar, con un procedimiento diferente, los datos obtenidos en
la ENCONSA 2023, y comparar resultados con el afo previo a través de la ES-HR 2022.

En la comparacién general con 2022 y en relaciéon con la ENCONSA 2023, el puntaje
general de la ES-HR 2023 refleja cambios muy discretos que permiten determinar la
validez del estudio.

Las variables que reflejan mayores cambios respecto a 2022 son el tiempo de espera (la
peor evaluada) y la prescripcion, el surtimiento de medicamentos, material curacion y
provisiéon estudios (mejor evaluada). Estos resultados son consistentes con lo que
arrojoé la ENCONSA donde dichas variables también tuvieron ese comportamiento.

Respecto a la diferencia en la satisfaccion de los pacientes con los servicios otorgados
entre la ENCONSA y la ES-HR se realizd la prueba estadistica chi cuadrado (nivel de
significancia 0.05) para comprobar la hipotesis de que la respuesta esta relacionada con
el encuestador. Se concluyé que cuando el encuestador es personal de Trabajo Social
la respuesta es mas favorecedora que cuando el encuestador es el Aval Ciudadano.

Para el puntaje general, que incorpora mayores elementos para confirmar la validez de
la opinidn de los usuarios, el resultado es muy cercano (86.1 vs 85.4), mismo que se
corrobord con la prueba estadistica U de Mann-Whitney de la que se concluyd que, en
ambas encuestas, el resultado del puntaje general es independiente del encuestador.

La mejora en la prescripcién, surtimiento de medicamentos, material curacidon, provisidon
estudios, se vio influida por el mayor nivel de surtimiento de recetas completas. En
este rubro sigue siendo necesario revisar el abasto en hospitales de los OOAD Chiapas,
Puebla y San Luis Potosi que mantienen el patrén de desabasto reflejado en las Ultimas
encuestas.

En el trato y la comunicacion, es necesario revisar el caso de los hospitales de Oaxaca
y México Poniente que reflejan problematica en esta dimension.

Respecto al tiempo de espera, influyd de manera importante tanto el incremento en la
espera en consulta externa y la falta de aplicaciéon del triage a mas de la mitad de los
pacientes en el servicio de urgencias.

En el ranking por hospital fue evidente la diferencia de posiciones en la ES-HR 2023
respecto a la ENCONSA, tanto en los primeros como en los ultimos lugares. Esto hace
necesaria la revisién a los servicios de los hospitales: Altamirano, Ocozocoautla, Maxcanu,
Santiago Jamiltepec, Ixtepec, Ciudad Tula, Huautla y Amanalco ya que presentan una
diferencia de mas de 40 posiciones respecto a la ENCONSA, ademas de Matias Romero
y Zacatipan cuyo bajo desempeno fue evidente en ambas encuestas.
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X. Anexo. Comparativo en indicadores de satisfaccion
IMSS Ordinario y SSA.

Comparativo en indicadores de satisfaccion

IMSS
INDICADOR ES-HR 2023 ENCONSA 2023 ENCal 2022

Satisfaccion
(Muy satisfecho+ 80.2% 95.3% 82.5%
satisfecho)
Tiempo promedio
de espera consulta 50 min 45 min 42 min
externa

Surtimiento
completo de 85.8% 88.0% 77.0%
recetas médicas

1/Indicadores de Resultados de los Sistemas de Salud para 2023
2/Sistema Nacional de Indicadores de Salud INDICAS 2023

IMSS-Bienestar,

SSA

90.5%"

19.5 min/2

77.6%"
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