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Evaluacidén de Tramites y Servicios al Publico.
Resultados
Dependencia o Entidad: Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del
Estado de Sonora.
Unidad Administrativa: Hospitales Isssteson.
Tramite: Hospitalizacion (Hospital “Dr. Ignacio Chavez”)
Numero de personas entrevistadas: 47

15 minutos a 4 horas,

1. Oportunidad dependiendo de la 55.3%****
disponibilidad de camas*

2. Confiabilidad No debe haber quejas. 95.7%***

3. Transparencia (Promedio) 100.0%

a)._S_oI|C|tud de requisitos No_ se debe solicitar requisito 100.0%

adicionales adicional.

b). Solicitud de pago adicional NO. s€ debe solicitar pago 100.0%
adicional.

4. Calidez (Promedio) 95.0%

a). Trato amable Siempre 95.7%

b). Con respeto Siempre 95.7%

c). Disposicion para aclarar dudas. Siempre 93.6%

*Promedio de (1+2+3+4)/4

* Fuente: Registro Estatal de Tramites y Servicios.

**** E| 44.7 % esperd mas de 4 horas.

***No todos los doctores coinciden en el diagnostico y te confunden y tardan en informar sobre los resultados del
paciente, algunas enfermeras no tienen disposicion son flojas quieren que el familiar haga su trabajo, (Expresado
por un usuario).

No he tenido la visita del doctor en turno, (Expresado por un usuario).

| Tiempo promedio de espera para que lo hospitalizaran: 3 dias y 5 horas. \l




Rangos de tiempo de espera para hospitalizacion segun origen de
internamiento

Hasta 4 horas 2.1% 17.0% 36.2% 55.3%
De 4 hasta 6 horas 2.1% 6.4% 8.5%
De 6 hasta 12 horas 2.1% 14.9% 17.0%
Hasta 1 dia 4.3% 4.3%
Hasta 2 dias 8.5% 8.5%
De 1 a2 meses 6.4% 6.4%
Total 10.6% 23.4% 66.0% 100.0%

Area de internamiento

Medicina interna 20 42.6%
Cirugia 13 27.7%
Ginecologia 10 21.3%
Nefrologia 1 2.1%
Neumologia 1 2.1%
Oncologia 1 2.1%
Urgencias 1 2.1%
Total 47 100.0%

Resultados sobre la Eerceﬁcic’)n del servicio.

Calidad del servicio 29.8% 66.0% 4.3% 0.0% 0.0%

Grado de respuesta a sus

: 31.9% 63.8% | 4.3% 0.0% 0.0%
necesidades
Trato del personal 55.3% 42.6% 2.1% 0.0% 0.0%
Limpieza 25.5% 66.0% 8.5% 0.0% 0.0%

Promedio 35.6% |59.6%| 4.8% 0.0% 0.0%




Comentarios y Sugerencias sobre el servicio

De los usuarios encuestados el 40 % registré observaciones, de las que:

El 37.5%(15) Manifestaron todo muy bien.

El 10.0%(4) Arreglo de bafos, depdsitos de basura en cada cama, cuidado y mejoria en
ropa de cama, colchones, sillas de ruedas se hacen milagros con lo que se tiene.

El 5.0%(2) Hacen falta sillas de olla para bafar al paciente.

El 5.0%(2) Mas seriedad y organizacion a la hora del internamiento, me programaron 4
veces por falta de camas.

El 5.0%(2) Mejorar la comunicacién entre el doctor y enfermeras, porque no toman en
cuenta las indicaciones de los doctores.

El 37.5% (15) Otras observaciones

>
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Agilizar mas la solicitud que mandan para analizar de urgencias.

Mas atencion al derechohabiente algunos empleados no tienen idea del servicio al
enfermo.

Se requiere albergue para foraneos.

Mas doctores.

Faltan sillas para los familiares en la hora de visita.

El supervisor de vigilancia (Manuel) que esta los fines de semana es prepotente y no
tiene la suficiente cordialidad.

Mejor alimentacion, llega fria al paciente.

Mejor supervision en todas las areas.

Poner elevadores.

Dar la oportunidad a los maridos de estar mas tiempo en la visita.

Mas privacidad para el paciente.

En el area de ginecologia en la noche cuando debo dormir no es posible ya que en
el pasillo se escucha como si estuvieran en fiesta, hablan muy fuerte.

Mejor coordinacion, para que médicos y enfermeras brinden atencion constante.
Tener mas separados a los enfermos.



Exploracion visual

N.A= No Aplica

oro: % evis6:
Lic. Osc arez Valencia c. Héctor R.

Subdirector de Evaluacion de tramites

y servicios al Publico

Sefialamientos claros Sl
Ventanillas de atencion al publico Sl
Requisitos visibles Sl
Formatos Sl
Costos visibles N.A
Horario de atencion al publico visible. N.A
Personal de atencion al puablico Sl
Modulo de informacion Sl
Sala de espera Sl
Identificacion de servidores publicos (gafete) Sl
Buzon de quejas y sugerencias, numero
telefénico para quejas y sugerencias. !
Bafios para usuarios Sl
Infraestructura para | Rampa de acceso Sl
discapacitados Sanitarios NO
CCC visible N.A.

Sl= Cumple con el estandar

NO= No cumple con el estandar

O

ominguez Zazueta

Director de mejora de tramites y
servicios al Publico




