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Durante el cuarto trimestre (octubre-diciembre 2023), se recibieron 145 solicitudes de
atencion ciudadana a través de los buzones del Sistema Unificado de Gestion (SUG), del
Organo Interno de Control y de la Direccidon de Medicina, emitidos por usuarios de

diferentes areas del Instituto.

Comentarios

Felicitaciones
Quejas
Sugerencias
Canceladas

Area

Cantidad

75
44
18

8

145

Departamento de nutricién hospitalaria y ambulatoria

Servicio de Nutriologia Clinica

Departamento de Trabajo Social y Admisién de Enfermos

Departamento de Medicamentos
Departamento de Urologia

Departamento de Radiologia e Imagen
Departamento de Consulta Externa
Departamento de Servicios Generales
Departamento de Atencién Continua y Urgencias
Subdireccién de Enfermeria

Departamento de Terapia Intensiva
Departamento de Mantenimiento
Departamento de Laboratorio Central
Servicio de Medicina Transfusional
Departamento de Infectologia
Subdirecciéon de Epidemiologia Hospitalaria
Coordinaciéon de Fisioterapia

Direccién de Medicina

Departamento de Tesoreria

Departamento de Nefrologia

Subdireccién de Servicios Generales
CANCELADAS

TOTAL

%

51.72
30.35
12.41
552
100

Cantidad

]
]

3
4
]

3
37

% Ajustado

0.69
0.69

2.07
275
0.69
2.07
2551
413
2.76
13.8
2.76
1.38
12.41
276
2.07
0.69
414
8.97
1.38

0.69

2.07
552

100
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De las 145 solicitudes de atencion ciudadana recibidas en la Unidad de Mejora Continua de
la Calidad, 123 correspondieron a formatos de peticidén depositados en los buzones del SUG,

20 se recibieron del Organo Interno de Control y 2 fueron remitidas por la Direccién de

Medicina. El seguimiento se ha llevado a cabo de acuerdo con los lineamientos del Sistema

Unificado de Gestion.

La distribucidon de las Solicitudes de Atencién Ciudadana es la Siguiente:

PROCEDENCIA SUB TOTAL %
Sistema Unificado de Gestién (SUG) 123 84.82
Organo Interno de Control (OIC) 20 13.80
Direccién de Medicina 2 1.38
TOTAL 145 100

En cuanto al seguimiento de las solicitudes de atencién ciudadana, 20% han sido concluidas
y 80 % se encuentran en proceso de atencion.

Comparativo felicitaciones trimestre Octubre-diciembre

Periodo NUdmero de felicitaciones
Octubre-diciembre 2021 78
Octubre-diciembre 2022 85
Octubre-diciembre 2023 75
2021 2022 2023
Areas n % n % n %
Departamento de Laboratorio Central 26 33 25 30 9 10.87
Direccion de Medicina 12 15 19 22 13 14.14
Departamento de Consulta Externa 7 9 16 19 1 13
Otros 8 10 16 19 19 17.4
Departamento de Infectologia 8 10 9 10 2 22.83
Subdireccion de Enfermeria 7 9 (0] (0] 17 17.4
Servicio de Medicina Transfusional 3 (0] (0] 3 3.26
BT, s [« [ o [ o] o [ o
ESES:S?;B:Z::C?;enuon Institucional 5 2 0 0 1 11
e e 2 [ s [ o [ o o | o
78 100 85 100 75 100

Nota: en Otros en este cuarto trimestre se incluyen las siguientes areas: Servicio de Fisioterapia, Departamento de

Terapia Intensiva, Departamento de Tesoreria, Departamento de Nefrologia, Departamento de Trabajo Social,

Servicio de Inhaloterapia, Departamento de Medicamentos, Departamento de Servicios Generales y Servicio de

Nutriologia Clinica.
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Las areas con mayor porcentaje de quejas fueron:

PROPORCION QUEJAS OCTUBRE- DICIEMBRE 2023

Departamento de Trabajo Social y ,
Departamento de Urologia

Admision de Enfermos
2% 2%\ /

Departamento de nutricion
hospitalaria y ambulatoria
2%

epartamento de Mantenimiento
2%

Subdireccién de Servicios Generales
2%

Subdirecciéon de Enfermeria
5%

Departamento de Atencion

Continua y Urgencias \

7% Departamento de Cosulta Externa

46%

Departamento de Radiologia e
Imagen
7%

. Departamento de Laboratorio
Departamento de Servicios
G | Central
enerales 14%
11%

Las quejas se subclasifican de acuerdo con los lineamientos del Sistema Unificado de
Gestion (SUG), donde el 77.27 % correspondié al apartado de Trato digno, 20.45 % a
Oportunidad en la Atencidn, 2.28 % a Areas Administrativas.

Las areas con mayor porcentaje de sugerencias fueron:

PROPORCION DE SUGERENCIAS OCTUBRE - DICIEMBRE 2023

Subdireccién de Servicios Departamento de Medicamentos,
11.12%

Generales, 11.12%

Subdireccién de Enfermeria, |‘
~————___ Departamento de Servicios

5.55%
Generales, 5.55%

Subdireccion de Epidemiologla
Hospitalaria, 5.55%

Departamento de Infectologia,
5.55%

Departamento de Cosulta Externa,

Servicio de Medicina Trasfusional ,
33.34%

5.55%

Departamento de Laboratorio
Central, 16.67%
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REVOLUCIONARIO Y DEFENSOR

Avenida Vasco de Quiroga No. 15, Colonia Belisario Dominguez Seccién XVI, Alcaldia Tlalpan
C.P.14080 Ciudad de México Tel. 555487 09 00 www.incmnsz.mx
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