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INTRODUCCION

En el marco del Plan Nacional de Desarrollo (PND) del Programa Sectorial de Salud 2019-2024 y
en correspondencia con el Desempeno Institucional, se llevd a cabo la Evaluacién de la
Satisfaccion de los Pacientes, respecto de la Calidad de la Atencion Médica gratuita otorgada en
cumplimiento a los indicadores de medicién, definidos en el Programa Presupuestario E023
“Atencion a la Salud” y demas Programas Institucionales; el Hospital General de México “Dr.
Eduardo Liceaga”, para asegurar y mejorar la calidad en los Servicios de Atencion Médica, evaluo
con una periodicidad semestral el nivel de Satisfacciéon de los Pacientes y/o familiares en los
diversos servicios y unidades médicas de esta Institucion, a través de encuestas que se aplicaron
a cada paciente o familiar al salir de la atencion médica en Consulta Externa y a los pacientes
Hospitalizados.

En este afo 2024, se llevd a cabo la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario, con el apoyo del
Departamento de Trabajo Social y Relaciones Publicas, para la aplicacion de los instrumentos de
evaluacion a los pacientes y/o familiares en los siguientes servicios evaluados: Oncologia,
Gineco-obstetricia, Trasplantes, Gastroenterologia, Coloproctologia, Cirugia General,
Infectologia, Cardiologia, Angiologia y Neumologia .

Se actualizaron los instrumentos de evaluacidon, considerando la gratuidad de la atencidn, para
Consulta de Primera Vez, Consulta Subsecuente y pacientes Hospitalizados.

El resultado de este proceso se hace del conocimiento de cada Jefe de Servicio y/o unidad
encuestado y es publicado en la pagina web del Hospital en la liga
www.hgm.salud.gob.mx/interna/dirplan/evaluacién.html.




Introduccion

En esta evaluacion fueron
encuestados 1,394
pacientes en atencidn
ambulatoria 46.3% en
pacientes de primera vez,
en consulta y 53.7% de
pacientes en consulta
subsecuente.

En hospitalizacion fueron
776 (35.8%), consulta
1,394(64.2%), respecto del
total de 2,170 pacientes
encuestados en esta
evaluacion.

HOSPITAL
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Pacientes encuestados en
hospitalizacion

Pacientes encuestados de
consulta

Pacientes encuestados de
primera vez en consulta

externa

Pacientes encuestados
subsecuentes en consulta
externa

Total de pacientes
encuestados
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Salud Encuestas entregadas al Departamento de Trabajo Social y +$EMN£<T€$ e

Relaciones Publicas, para su aplicacidn a los usuarios del Servicio
del Hospital General de México “Dr. Eduardo Liceaga”.

Instrumentos para su
aplicaciéon

Instrumentos aplicados
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CONSULTA EXTERNA

(Pacientes de Primera vez)




Usuario encuestado por rangos de edad y
género (Consulta externa de Primera Vez)

Masculino B Femenino

Total de encuestados 89

DR. El

No

HOSPITAL
GENERAL
de MEXICO

DUARDO LICEAGA

cont...

75 +

65-74

55-64

45-54

35-44

25-34

15-24




ysalwd,. Procedencia del usuario encuestado por  afzca
Entidad Federativa

TAMAULIPAS
1.0%

HIDALGO
1.0%

‘ - . -
GUANAJUATO <Pt
1.0% * ' . £
COLIMA ~ _ |. p

1.0%
TP
EDO. DE
e o o MEX. MORELOS X Q. ROO
42.7% 1.0% 1.0%
Total de encuestados 89
[ J [ J [ J




HOSPITAL

salud,, Procedencia del usuario encuestado por GENERAL
Alcaldia en la Ciudad de México

GUSTAVO A.
MADERO
2.2%

DR. EDUARDO LICEAGA

AZCAPOTZALCO

229 CUAUHTEMOC

4.5%
V. CARRANZA
4.5%

IZTACALCO
6.7%

BENITO ol . e

JUAREZ ﬁ
1.1% IZTAp
° 1 ;,/LAPA Interior de la rep. 6.0%
COYOACAN e /

CUAIJIMALPA
1.1%

XOCHIMILCO
1.1%

A.OBREGON ESTADO
11% DE
TLALPAN MEXICO
4.5% 0
MAGDALENA MILPA ALTA s

CONTRERAS %
3.3%

‘ No contest6 1.1% ’

‘ Total de encuestados 89 ,
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Secretaria de Salud

Nivel de escolaridad del usuario encuestado s

DR. EDUARDO LICEAGA

Si sabe leer y escribir

Primaria

33.7
Secundaria

34.8
Preparatoria

Nivel Técnico

Superior o
Universidad

No sabe / No ; L g
Contesta

Total de encuestados 89




| salud g . ot CEEEI
| Ocupacion actual del usuario encuestado =22

Empleado
28.1%

Desempleado
34.8% e
Pensionado o jubilado
3.4%
Estudiante
5.6%

Ama de casa
24.7%

‘ Total de encuestados 89 ’ ‘ No sabe / no contesta 3.4% ,
L
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—== Sistema de salud al que pertenece el usuario ®_zuexco

DR. EDUARDO LICEAGA

OISSSTE

2.2 OIMSS
U 2.2
®m Sin Seguridad

Social
No contesto

L]
™
L
-!.:‘
L
™~ |
“

1y
L
"

Total de encuestados 89
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Setotari de Sau de MEXICO | HYIN®

’ . [ 4 ° .‘5
sad,  ¢Por que eligio atenderse en el Hospital ma (T a‘?}kﬁ@

R. EDUARDO LICEAGA

General de México “Dr. Eduardo Liceaga”? i a""46\\,,,’°
A YA N
S

Me enviaron
de un Centro
de Salud

Por referencia
de otro Hospital

® [ J [ J [ J [ J [ J
‘ Total de encuestados 89 ’ < No contest6 1.1% >
[ J [ J [ J [ ] [ J [ J




Salud ¢Fue orientado (a) e informado (a) por el personal de salud 4.2?3‘;‘;&

Secretaria de Salud de MEXICO

que lo atendid durante el proceso para su Atencion Médica ——==wwwo=
en Consulta de Primera Vez?

97.8%

No contest6 1.1%

Total de encuestados 89




salud ¢COmo califica la orientacion que recibio del personal de +g§§zgﬁt

Secretaria de Salud de MEXICO

salud que lo atendid durante el proceso para su atencion ===
médica en Consulta de Primera Vez?

Poco Clara

0,

Total de encuestados 89




salud Durante el proceso para su atencion en Ortopedia de Primera_gu_ rosera

1 GENERAL
Secretaria de Salud de MEXICO

Vez, del siguiente personal ¢ Alguno le pidid dinero o alguna ——=s=
dadiva para otorgarle el servicio?

Administrativo Ninguno

97.8%

[ J [ J [ J
[ ) [ J [ J
A [v)
Total de encuestados 89 No contest6 1.1%
Q
[ J [ J [ J
o [ J [ J




" Secretaria de Salud

Salud

HOSPITAL
GENERAL

En caso de ser positiva su respuesta, describa brevemente : d MEXICO

DR. EDUARDO LICEAGA

Frecuencia Porcentaje
Para actualizar la hoja de gratuidad 1 1.1
Total 89 100




Salud

Secretaria de Salud

Durante el proceso de Atencion Médica en Consulta de {.2?&2'&&
Primera vez, ¢Quedd satisfecho con la Atencion Médica, |_deMEXIco
Informacidn, Tratamiento y Cuidados a seguir que le indico el
médico que lo atendio?

. . Cuidados a
Atencién médica Tratamiento Informacion Seguir
Muy 56.2 Muy 56.2
M 58.4 Mu 56.2 .
sal:i);fecho satisfecho sat?;fecho satisfecho
Satisfecho 405 Satisfecho 37.1 Satisfecho 38.2 Satisfecho 371
No contesté | 1.1 No contest6 | 6.7 No contesté | 5.6 No contesté | 6.7

" — " —




secrtarce s Al salir de su atencion en consulta
éSe le proporciono todo el medicamento?

44.9%

49.4%

Total de encuestados 89

HOSPITAL
GENERAL
de MEXICO

DR. EDUARDO LICEAGA

No contest6 5.7%




GENERAL
de MEXICO

recibida en el Hospital General de México “Dr. Eduardo —=iee
Liceaga”?

Secretaria de Salud

Salud En términos generales ¢ COmo se siente con la atencidon {. HOSPITAL

Satisfec

-
L

4 4

/ *
[ J [ J [ J
[ J [ J [ J

[ J [ J [ J
Total de encuestados 89 No contest6 1.1
[ J [ J [ J




HOSPITAL
Salud,.  Opiniones y/o sugerencias respecto a la atencién medica {'gm';ﬁ*gg

recibida en Ortopedia de Primera vez

Opiniones y/o sugerencias Frecuencia Porcentaje
MAS HIGIENE EN LOS BANOS, ESTAN MUY SUCIOS 3 3.4

LAS FECHAS DE LAS CITAS SON MUY RETIRADAS 1 1.1

QUE SE RESPETEN LOS HORARIOS SIEMPRE 1 1.1

EMPIEZAN TARDE

MAS AGILIDAD EN LOS TRAMITES ADMINISTRATIVOS 1 1.1

ESTOY SATISFECHO CON EL SERVICIO 24 27

FALTA MATERIAL MEDICO 1 1.1

QUE HAYA MAS ORIENTACION 6 6.7
NO CONTESTO 52 58.5
Total 89 100
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Evaluacion de la Satisfaccion del
Usuario de los Servicios
Meédicos del Hospital General
de México “Dr. Eduardo
Liceaga”.

CONSULTA EXTERNA

(Pacientes subsecuentes)



HOSPITAL

o salwd,  Usuario encuestado por rangos de edad y TS
género (Consulta Subsecuente)

DR. EDUARDO LICEAGA

No
cont...

75+

65-74

55-64

45-54

35-44

25-34

15-24

Masculino B Femenino

Total de encuestados 97




Procedencia del usuario encuestado por  mgEcra
Entidad Federativa

HIDALGO
21%

VERACRUZ '
21% ;

o

MICHOACAN
5.1%

EDO. DE

MEX. MORELOS

[ J [ J [ J
39.2% 31% GUERRERO
Total de encuestados 97 21%
[ J [ ] [ J




saud . Procedencia del usuario encuestado por
Alcaldia en la Ciudad de México

GUSTAVO A.
MADERO
8.2%

DR. EDUARDO LICEAGA

CUAUHTEMOC
4.1%
V. CARRANZA

MIGUEL 2.1%

HIDALGO
2.1%

BENITO
JUAREZ

IZTACALCO
4.1%

ot

1.0% IZTAPALAPA
13.
COYOACAN 3.3%
2.1%
CUAIJIMALP

A

2.1% XOCHIMILCO

- 0,
A.OBREGON 1.0% ESTADO

2.1% DE

MEXICO
39.2%

Interior de la rep. 16.5% Total de encuestados 97




alu
Secretaria de Salud

Nivel de escolaridad del usuario encuestado "w*Scs

de MEXICO

DR. EDUARDO LICEAGA

No sabe leer y escribir
Si sabe leer y escribir

Primaria
26.8
Secundaria

Preparatoria

Nivel Técnico

Superior o
Universidad

Total de encuestados 97




Ocupacion actual del usuario encuestado g el

DUARDO LICEAGA

Empleado
28.9%

Desempleado
27.8% e

Pensionado o jubilado
3.1%

Estudiante
3.1%

Ama de casa
34%

‘ No sabe / no contesta 3.1 ,
L

[ J [ J [ J
‘ Total de encuestados 97 ’
[ J [ J [ J




alud HOSPITAL

- Sistema de salud al que pertenece el usuario W5

DR. EDUARDO LICEAGA

OISSSTE

CJIMSS

D ISEMYM

m Sin Seguridad
1 Social
H

Total de encuestados 97




de MEXICO | HYIN®

EDUARDO LICEAGA

General de México “Dr. Eduardo Liceaga”? ~ ‘\.,,46\\‘,@
.“m /4
S

V' 4 [ [ I 4 o “s
éPor qué eligio atenderse en el Hospital % a‘?}kﬁ@

Por

recomendacion :

SR -‘?ﬁ%ﬂ.
Me enviaron

de un Centro de

Salud

Por referencia
de otro Hospital

- =

Medico u
Hospital Privado - _

® [ J [ J [ J [ J [ J
< Total de encuestados 97 > < No contest6 1.0% ’
[ J [ J [ J [ ] [ J [ J




salud ¢Fue orientado (a) e informado (a) por el personal de salud HOSPITAL

1 GENERAL
Secretaria de Salud de MEXICO

que lo atendid durante el proceso para su Atencion Médica —
en Consulta Subsecuente?

95.8%

No contest6 2.1%

Total de encuestados 97




HOSPITAL

Salud . ¢Cémo califica la orientacién e informacion que recibié del +GENERAL

de MEXICO

personal de salud que lo atendio durante el proceso para su ~— ===
Atencion Médica en Consulta Subsecuente?

Poco Clara

0,

Total de encuestados xxx




1 GENERAL
Secretaria de Salud de MEXICO

Subsecuente, del siguiente personal ¢ Alguno le pidid dinero 0 ==
alguna dadiva para otorgarle el servicio?

Salud Durante el proceso para su Atencion en Consulta Externa {.Hospm

Ninguno

94.8%

=

‘ Total de encuestados 97 , ‘ No contestd 5.2% >




GENERAL
de MEXICO

Subsecuente ¢ Quedo satisfecho con la Atencion Médica, — oo
Informacion, Tratamiento y Cuidados a seguir que le indicé el
Médico que lo atendié?

Secretaria de Salud

. Cuidados a
Atencién médica Tratamiento Informacién Seguir

Muy 54.6 Muy 55.7
M 57.7 Mu 54.6 :
sal:i);fecho satisfecho sat?;fecho satisfecho
Satisfecho 392 Satisfecho 35.1 Satisfecho 38.1 Satisfecho 371
Poco 1.0 Poco 4.1 Poco 2.1 Poco 1.0
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho
No contestd | 2.1 No contestd | 6.2 No contestd | 5.2 No contestd | 6.2

- — - e—

Salud Durante el proceso de Atencion Médica en Consulta +Hosmm



HOSPITAL
s e Al salir de su Atencion en Consulta 4‘2%‘??@5
éSe le proporcioné todo el medicamento?

33.0%

‘ Total de encuestados 97 ’ ‘ No contest6 10.3% ’
Q|




-Sa

[ J [ J [ J [ ] [ J [ J
‘ Total de encuestados 97 ’ No contest6 2.1%
[ J [ J [ J [ ] [ J [ J

Salud  En términos generales ¢{COmo se siente con la atencion {.ggg;gﬁt
de MEXICO

recibida en el Hospital General de México “Dr. Eduardo i
Liceaga”?

i
l:L i W 4

‘ .

B a4

oy

Satisfec

J
s

|
o




Salud e o . ., . HOSPITAL
e Opiniones y/o sugerencias respecto a la atencidn medica 4‘2%‘&?@5

recibida en Consulta Externa Subsecuente

Opiniones y/o sugerencias Frecuencia Porcentaje
MAS HIGIENE EN LOS BANOS ESTAN MUY SUCIOS 3 3.1
QUE LAS INSTALACIONES ESTEN MAS LIMPIAS 3 3.1
LAS FECHAS DE LAS CITAS SON MUY RETIRADAS 1 1.0
TARDAN MUCHO EN ASIGNAR CAMA PARA QUE EL 1 1.0
PACIENTE SE INTERNE

MAS AGILIDAD EN LOS TRAMITES ADMINISTRATIVOS 1 1.0
LOS POLICIAS SON GROSEROS, DESPOTAS, GRITAN 1 1.0
MUCHO

EL MEDICO SE PORTO POCO TOLERANTE, SIN ETICA 1 1.0
EL SERVICIO MEDICO MUY BIEN, SON MUY AMABLES 1 1.0
ESTOY SATISFECHO CON EL SERVICIO 30 30.9
FALTA MATERIAL MEDICO 1 1.0
EL ENFERMERO FUE VIOLENTO CON EL PACIENTE AL 1 1.0
AVENTAR LA SABANA EN LA CAMA

NO CONTESTO 53 54.9
Total 97 100
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DR. EDUARDO LICEAGA

Evaluacion de la Satisfaccion del
Usuario de los Servicios
Meédicos del Hospital General
de México “Dr. Eduardo
Liceaga”.

(Hospitalizacion)




Satud . AL
/=45 Usuario encuestado por rangos de edad y h

género (Hospitalizacion)

. I . ™
Masculino B Femenino

[ J [ J [ J
TotaI de encuestados 102
[ J [ J [ J



2. Procedencia del usuario encuestado por
Entidad Federativa

GUANAJUATO
1.0%

EDO. DE
MEX.

[ J [ J [ J
51.0% GUERRERO
Total de encuestados 102 29%
[ J [ J [ J

DR. El

HOSPITAL
GENERAL
de MEXICO
DUARDO LICEAGA




HOSPITAL

salud,  Procedencia del usuario encuestado por sgsseneea
Alcaldia en la Ciudad de México

GUSTAVO A.
MADERO
6.9%

DR. EDUARDO LICEAGA

CUAUHTEMOC
3.9%
V. CARRANZA

MIGUEL 2.0%
HIDALGO
2.0% IZTACALCO
2.0%
BENITO

“ o o o

JUAREZ N
o,
2.0% : 8 Interior de la rep. 3.9%
COYOACAN ’ /

XOCHIMILCO
2.9%

A. £ ESTADO
OBREGON DE
4.9% TLALPAN A
2.9% :
MAGDALENA MILPA ALTA 51.0%
CONTRERAS 0%

1.0%

‘ No contest6 2.0% ’

‘ Total de encuestados 102 ,




Salud

Secretaria de Salud

Nivel de escolaridad del usuario encuestado e S,

de MEXICO

DR. EDUARDO LICEAGA

No sabe leer y escribir
Si sabe leer y escribir
Primaria

Secundaria

38.2

Preparatoria

Nivel Técnico

Superior o
Universidad

Total de encuestados 102




HOSPITAL
GENERAL
de MEXICO

Ocupacion actual del usuario encuestado —====

Empleado
30.4%

Desempleado
33.2% e
Pensionado o jubilado
2.0 %
Estudiante

2.0 %

Ama de casa
31.4 %

‘ No sabe / no contesta 1.0% ,
L

‘ Total de encuestados 102 ’




GENERAL

aIUd . . HOSPITAL
~== Sistema de salud al que pertenece el usuario ':'—M

DR. EDUAI

OISSSTE

CJIMSS

m Sin Seguridad
Social

INo contesto

Total de encuestados 102




HOSPITAL

alud . . .
~=uwss ¢ FU@ orientado (a) e informado (a) por el personal de salud #Lm
que lo atendid para ingresar al servicio de Hospitalizacion? =

Si

99.0%

Total de encuestados 102




Salud ~ ¢Como califica la orientacion e informacion que recibié del +2?§E‘Jﬁt

Secretaria de Salud de MEXICO

personal de salud que lo atendio durante el proceso para su = ===
Atencion Médica en Hospitalizacion?

Total de encuestados 102




HOSPITAL
4 # GENERAL
de MEXICO
T o eouARDO LicEAGA

¢Cuanto tiempo estuvo hospitalizado?

1-3 Dias

1 Dia 3-5 Dias

10.8%

VESNCWAR 4 902 14.7%
Dias

‘ Total de encuestados 102 ’ 1 No sabe / no contesta 1.0% ,
Q

5-7 Dias




HOSPITAL

) Salud,, Durante su estancia hospitalaria éFue alt CEncnal
intervenido quirurgicamente?

DUARDO LICEAGA

NO CONTESTO
1.0%

| =
HO s : =
' GENI I A —
“ Al ||-1 E I\.”.'”' >,.l, ———— v
| o
) I W= ) P

LICEAGA” i

| ¥ | S TS
LULIRURGLICA




HOSPITAL

) salud,, Sj contesto que si éla intervencidn quirdrgica st
que le realizaron se llevo a cabo en la fecha
programada?

DR. EDUARDO LICEAGA

No contesto6 2.0

Total de encuestados 102




Si contesto que no ¢Cuanto tiempo le  =HEe
retrasaron su cirugia?

Total de encuestados 102




GENERAL

Salud . . . ] HOSPITAL
secrtide s Durante su Hospitalizacidn, éLe otorgaron todos los +demexu:o
medicamentos?

DR. EDUARDO LICEAGA

‘ Total de encuestados 102 ’ ‘ No contestd 2.0% ’
Q|




Durante el proceso de los tramites para su ingreso a {.ggﬁ,};‘;ﬁt
de MEXICO

Hospitalizacion, del siguiente personal éalguno le pidid oo e
dinero o alguna dadiva para otorgarle el servicio?

Ninguno

99.0%

=

[ J [ J [ J o [ J [ J
< Total de encuestados 102 , < No contestd 1.0% >
Q




Secretaria de Salud

Atencion Médica, Informacidon, Tratamiento y Cuidados a
seguir que le indicd el Médico que lo atendio?

HOSPITAL

- Salud Durante su estancia hospitalaria ¢ Quedo satisfecho con la {.GENERAL

de MEXICO

DR. EDUARDO LICEAGA

. .. Cuidados a
Atencién médica Tratamiento Informacion Seguir

Muy 61.7 Muy 61.8%
Mu 69.6 ; Muy 59.8 ;
satiﬁfecho % sEisEee | satisfecho | % satisfecho
Satisfecho | 28.4 Satisfecho | 31.4 Satisfecho | 30.4 Satisfech | 30.4%

% % % o]

No contestd | 2% Poco 1.0% Poco 20 No 7.8%

satisfecho satisfecho % contesto

No 5.9% No contesté | 5.8

contesté %

s

- —




En términos generales ¢ COmo se siente con la atencidn .ﬁ.gg:zgﬁt

de MEXICO

recibida en el Hospital General de México “Dr. Eduardo ——=e=wewe=
Liceaga”?

Poca
Satisfe

‘ Total de encuestados 102 ’




Salud,,  Opiniones y/o sugerencias respecto a la atencién medica  affa cenieal

de MEXICO

recibida en su estancia hospitalaria T om soRmoo veeRen

Opiniones y/o sugerencias Frecuencia Porcentaje
QUE LAS INSTALACIONES ESTEN MAS LIMPIAS 1 1
CAMBIAN FRECUENTEMENTE DE MEDICOS Y SE 1 1
PIERDE TIEMPO

MAS AGILIDAD EN LOS TRAMITES 1 1
ADMINISTRATIVOS

LOS POLICIAS SON GROSEROS, DESPOTAS, 2 2
GRITAN MUCHO

EL PERSONAL DEBERIA SER MAS ATENTO Y MAS 1 1
CORDIAL

EL MEDICO NO ME EXPLICO BIEN 1 1
ESTOY SATISFECHO CON EL SERVICIO 42 41
QUE HAYA MAS ORIENTACION 1 1
TARDAN MUCHO EN ATENDER 1 1
NO CONTESTO 51 50
Total 102 100
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