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Normatividad

Los ordenamientos que determinan la
obligacion y el compromiso de informar,
asi como hacer transparente |la gestion
publica a través de la medicidn de
resultados del gobierno federal, son los
siguientes:




Fundamento Legal -y

Ley Federal de Transparencia y acceso a la informacién Publica (Ultima reforma publicada en el DOF el
27 de enero de 2017)

Articulo 1. La presente Ley es de orden publico y tiene por objeto proveer |lo necesario en el ambito
federal, para garantizar el derecho de acceso a la Informacion Publica en posesién de cualquier
autoridad, entidad, érgano y organismo de los poderes Legislativo, Ejecutivo y Judicial, érganos
autonomos, partidos politicos, fideicomisos y fondos publicos, asi como de cualquier persona fisica,
moral o sindicato que reciba y ejerza recursos publicos federales o realice actos de autoridad, en los
términos previstos por la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos y la Ley General de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

Articulo 3°. Toda la informacién generada, obtenida, adquirida, transformada o en posesion de los
sujetos obligados en el ambito federal, a que se refiere la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacién PuUblica y esta Ley, es publica, accesible a cualquier persona y sélo podra ser clasificada
excepcionalmente como reservada de forma temporal por razones de interés publico y seguridad
nacional o bien, como confidencial. Los particulares tendran acceso a la misma en los términos que
estas leyes senalan.




Fundamento Legal -y

Ley General de Desarrollo Social (Ultima reforma publicada el 25 de junio de 2018 en el DOF)

Articulo 1°, fraccion VIlI. Establecer mecanismos de evaluacidon y seguimiento de los programas y
acciones de la Politica Nacional de Desarrollo Social.

Articulo 3°, fraccion IX. Transparencia: La informacion relativa al desarrollo social es publica en los
términos de las leyes en la materia. Las autoridades del pais garantizaran que la informacion
gubernamental sea objetiva, oportuna, sistematica y veraz.

Reglamento de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la informacién Publica Gubernamental
(Publicacién en el Diario Oficial de la Federacion del 11 de junio de 2003)

Articulo 8°. Las dependencias y entidades deberan poner a disposicion del publico la informacién a que
se refiere el articulo 7° de |la Ley de conformidad con |lo siguiente:

Fraccion Il. La informacién deberd estar contenida en un sitio de internet de acceso publico y general,
visible desde el portal principal del sitio de internet de la dependencia o entidad, indicando la fecha de
su actualizacion.




Fundamento Legal -y

Reglamento Interior de la Secretaria de Salud, (Diario Oficial de la Federacion del 07 de febrero de 2018)
Articulo 18°. Corresponde a la Direccién General de Calidad y Educacién en Salud:

Il. Establecer los instrumentos de rectoria necesarios para mejorar la calidad y la seguridad de los
pacientes en los servicios de atenciéon médica y de asistencia social, asi como promover, supervisar

y evaluar su cumplimiento;

VI. Desarrollar y aplicar modelos para el monitoreo y evaluaciéon de la calidad de los servicios de
atencion médica que proporcionan los sectores publico, social y privado, en términos de las
disposiciones legales aplicables e identificar la opinidn y percepcion del usuario sobre estos servicios;

VIl. Disefnar, operar y evaluar mecanismos que promuevan la calidad en los servicios de atencidn
médica y asistencia social, conforme estdndares de desemperno mediante instrumentos y proyectos
estratégicos para la gestion de calidad entre la Federacion y los gobiernos de las entidades federativas;
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Encuesta de Satisfaccién, Trato adecuado y

Digno (ESTAD)

Medir |la satisfaccion de los usuarios y la calidad
percibida del trato adecuado y digno recibido en
los Establecimientos de Atencion Medica.

Dar mayor transparencia y difusion de los
resultados del Indicador de Trato Digno y tener
una vision comparativa de los dos monitoreos:
Institucional y Ciudadano, asi como evaluar los
servicios de salud al contrastar los resultados y
las acciones que realizan las instituciones del
Sector Salud de forma independiente vy
responsable.
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Aplicacidon de las encuestas

En los servicios de:
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Informacion a reportar SRl
Consulta externa: 6 componentes /15 variables

Componente Trato Digno . Porcentaje de usuarios que respondieron que los atendieron con respeto durante su visita.
. Porcentaje de usuarios que consideran que el médico pasé suficiente tiempo con ellos durante la consulta
Componente Oportunidad . Porcentaje de usuarios que respondieron haber tenido dolor durante su visita a la unidad médica.
. Porcentaje de usuarios que respondieron que su dolor fue atendido.
. Porcentaje de usuarios que respondieron que No esperaron cuatro semanas 0 Mmas para conseguir su cita con el
especialista.
Componente Comunicacion . Porcentaje de usuarios que respondieron que el médico les dio la oportunidad de hacer preguntas o
comentar sus preocupaciones respecto al motivo por el que acudié a la consulta.
. Porcentaje de usuarios que respondieron que el médico les dio explicaciones faciles de entender.
. Porcentaje de usuarios que entendieron coémo tomar los medicamentos.
. Porcentaje de usuarios que entendieron los cuidados que debia seguir en su casa.
Componente Autonomia . Porcentaje de usuarios que respondieron que el médico al decidir su tratamiento, tomo en cuenta sus

necesidades y preocupaciones.

Componente Financiamiento . Porcentaje de usuarios que respondieron que no dejaron de asistir a alguna consulta por no poder pagarla.

. Porcentaje de usuarios que respondieron que no dejaron de realizarse estudios o cumplir con su
tratamiento (cirugia, rehabilitacion) por no poder pagarlo en algn momento.

. Porcentaje de usuarios que respondieron que no dejaron de tomar algun medicamento por no poder
pagarlo.

. Porcentaje de usuarios que respondieron haber recibido todos los medicamentos que necesitaban.

Componente Calidad Percibida . Porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad de la atenciéon médica recibida.
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Informacion a reportar SALUD

Hospitalizacion: 6 componentes / 15 variables

Componente Trato Digno . Porcentaje de usuarios que respondieron que los atendieron con respeto durante su visita.
. Porcentaje de usuarios que consideran que el médico pasé suficiente tiempo con ellos durante su
hospitalizacion.

Componente Oportunidad . Porcentaje de usuarios que respondieron haber tenido dolor durante su hospitalizacion.
. Porcentaje de usuarios que respondieron que su dolor fue atendido.
. Porcentaje de usuarios se respondieron ser atendidos por el personal de salud en el momento de solicitarlo
durante su hospitalizacion.
. Porcentaje de usuarios que respondieron que No esperaron cuatro semanas 0 Mmas para conseguir su cita con el
especialista.
Componente Comunicacion . Porcentaje de usuarios que respondieron el médico les dio la oportunidad de hacer preguntas o comentar sus
preocupaciones respecto a su estado de salud.
. Porcentaje de usuarios que respondieron que el médico les dio explicaciones faciles de entender.
. Porcentaje de usuarios que entendieron como tomar los medicamentos.
. Porcentaje de usuarios que entendieron los cuidados que deberian seguir en su casa.
Componente Autonomia . Porcentaje de usuarios gue respondieron que el médico al decidir su tratamiento, tomd en cuenta sus necesidades
y preocupaciones.
Componente Financiamiento . Porcentaje de usuarios que respondieron que no dejaron de tomar algiun medicamento por no poder pagarlo.
. Porcentaje de usuarios que respondieron que no dejaron de realizarse estudios o cumplir con su tratamiento
(cirugia, rehabilitacion) por no poder pagarlo en algiin momento.
. Porcentaje de usuarios que respondieron haber recibido todos los medicamentos que necesité durante su

hospitalizacion.

Componente Calidad Percibida . Porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad de la atencion médica recibida.
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Informacion a reportar SALUD

Urgencias: 6 componentes / 14 variables

Componente Trato Digno . Porcentaje de usuarios que respondieron que los atendieron con respeto durante su visita.
. Porcentaje de usuarios que consideran que el médico pasé suficiente tiempo con ellos durante su
visita al servicio de urgencias.

Componente Oportunidad . Porcentaje de usuarios que respondieron haber tenido dolor durante su visita a urgencias.

. Porcentaje de usuarios que respondieron que su dolor fue atendido.

. Porcentaje de usuarios a los que les dijeron cuanto tiempo iban a esperar para recibir la atencion de
acuerdo a la gravedad de su padecimiento.

. Porcentaje de usuarios que respondieron haber esperado entre O y 15 minutos antes de ser atendidos.

Componente Comunicacion . Porcentaje de usuarios que respondieron que el médico les dio la oportunidad de hacer preguntas o
comentar sus preocupaciones respecto al motivo por el que acudieron al servicio de urgencias.

. Porcentaje de usuarios que respondieron que el médico les dio explicaciones faciles de entender.

. Porcentaje de usuarios satisfechos con la explicacion de cémo tomar los medicamentos.
. Porcentaje de usuarios que entendieron los cuidados que deberia seguir en su casa.

Componente Autonomia . Porcentaje de usuarios que respondieron que el médico al decidir su tratamiento, tomo en cuenta sus
necesidades y preocupaciones.

Componente Financiamiento . Porcentaje de usuarios que respondieron que no dejaron de realizarse estudios o cumplir con su
tratamiento (cirugia, rehabilitacion) por no poder pagarlo en algiln momento.

. Porcentaje de usuarios que respondieron que no dejaron de tomar algin medicamento por no poder
pagarlo.

Componente Calidad Percibida & Porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad de la atencion médica recibida.
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Secciones de la ESTAD SALUD

Esta dividida en cuatro secciones:

SECRETARIA DE SALLD
SUESECRETARA DE INTEGRACION ¥ DESARAOLLO DEL SECTOR SALUD |
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Secciones de la ESTAD SALUD

Seccion I: Datos del Establecimiento, se deben registrar los datos generales que permiten
identificar en qué Hospital/Clinica/Centro de Salud se lleva a cabo la encuesta, por favor escriba los
datos con letra legible, de molde y no deje espacios sin llenar. El objetivo de esta seccidon, es tener
datos que permitan identificar al Establecimiento de Atencion Médica y sus caracteristicas.

Seccion lI: Datos del entrevistado, se especifican algunos datos sociodemograficos (turno de
atencion, sexo, qué tipo de seguridad social tiene, la edad del entrevistado y si éste es paciente o no,
es decir, la persona a la que se le aplica la encuesta puede ser paciente, familiar o acompanante). Es
importante mencionar que estos datos son para fines estadisticos y de control de las muestras, por lo
gue No se manejan datos personales, como nombre, ocupacion, ingresos, etc.

Seccién lll: Preguntas/Variables, para llenar esta parte de la encuesta se requiere que el Monitor
Ciudadano (Aval Ciudadano) o Monitor Institucional pregunte directamente a los pacientes o bien,
en caso de que éste no pueda contestar, debe ser el familiar o acompanante quien responda. Es |a
parte mas importante de la encuesta, ya que se investigan los aspectos relacionados con la
satisfaccion y el trato que el paciente recibié durante su visita a la unidad.

Secciodn IV: Firmas, debera firmar tanto el Monitor Ciudadano o Institucional como el Responsable
de la Unidad, esto a fin de validar la informacién registrada en el documento.
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Llenado de las encuestas

SALUD

Seccion| Datos del Establecimlento.

Nombre del Establecimiento:

SECRETARIA DE SALUD
DIRECCION GENERAL DE CALIDAD Y EDUCACION EN SALUD
ENCUESTA DE SATISFACCION, TRATO ADECUADQ Y DIGNO

CLUES del Establecimiento:

CONSULTA EXTERNA

Formato FI/1l CE-E

Institucion

Estado: Municipio Localidad
Fecha Periodo a reportar: DEnero- Abril  OMayo - Agosto O Septiembre - Diciembre Area.  DRural O Urbano
En este formato se va a completar la informacion de los usuarios encuestados por: DEl Aval Ciudadano (AC) Dl Monitor Institucional (M) Establecimiento Acreditado: 0Si0 No
1.Cada columna representa a un entrevistado. Marque con una "+ la opcign que corresponde a la respuesta del entrevistado
INSTRUCCIONES: ) ) )
2. En la dltima columna , poner el total de las v que haya sumado en cada renglon.
Secclon Datos del entrevistado Enxey st

1 [2]3|/4(6|6|7)8[9/[10/11]12(13]14(16]16|17|18(19]20/21(22]23)24|25) Total

Turno de atencidn

a) Matutino

b) Vespertinog

) Nocturno

d) Jornada Especial

Sexo

a) Mujer

b) Hombre

nstitucion que proporciona la atencion
médica

) 55/INSABI

b) IMSS

) IMSS Bienestar

d) ISSSTE

&) SEDENA

f) SEMAR

g) PEMEX

h) DI

) Otro

J) Minguno

El entrevistado es:

a) Paciente

b) Acompanante

Edad del entrevistado:

a) Menor a 16 afios

b) Enre 16y 24 afos

c) Entre 25 y 44 anos

d) Entre 45 y 65 anos

&) Mayar a 65 afios

Secclon il Preguntas

Respuestas del
sntrevistado

13 (14|16(16(17 (18|19 (20| 21|22 (23| 24|26 | Total

SALUD
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Elaboracion de concentrados

A RO GENERAL DL CALRAD Y DA BN CONSULTA EXTERNA
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Eccad: — S — N — -
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En este Fuamatn se va 3 complenar 12 informarian S 105 uSuaios encu Estases por DE) Aval Ciudadans (AC) ElMonior Insteucional (M) E Sinha
1. ingrese el cotal de cata hol que haya LIIZa00 para o levantamients de & ENCUBSTas N |3 CoMng Conespondients

2.En la codumna "Gran Total” realice & suma:

ria de bos totales de cada fila
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Tumo de atencidn

£1Moctumo
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b} IM53

£)IMSS Frospera
d) ISSSTE
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i Oera
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d)Entre 45 y &5 aflas

4 [|¢Dwrante 5w visita a la wnidad la
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b Mo
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SALUD

Secciodn I: Datos de identificacion
del establecimiento (unidad
médica)

Seccion ll: Datos del entrevistado

i} Personal de |2 C3ja

) Persanal de Viglania

W] Perzonal 02 MAGSAG ol
Segurs Popudar

) Personal de Vigencia de
Devpcho

m) Persanal del Mbddo
de
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una cita con ef especialista fue de
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A 4

Seccion lll: Preguntas (primera parte)




Envio de informacion

Se deben escanear los concentrados (3 mb son
suficientes) del cuatrimestre capturados en el
SESTAD, no se deben enviar otros archivos.

SESTAD

SISTEMA DFE LA ENCUESTA DF SATISFACCION, TRATO ADFCUADO Y DIGNO

ESCANEADO
DIGITALIZACION
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Envio de informacion SALUD

» Periodicidad: cuatrimestral '&\g @ //

« Datos enviados por:

 Através de internet (WEB)

v' Personal designado en la unidad, Monitoreo Institucional (Ml)

v' Deber ser por transparencia: Aval Ciudadano, acude a la Jurisdiccion,
aqui recibe apoyo para subir la informacién, Monitoreo Ciudadano
(MC)




Calculo de las proporciones de muestras

por servicio

( Poblacion

\ Consulta externa urbano Hospitalizacion

© A A O
O
= °® o t e ", 0
O o O
" o B A g O pofog)] ® ®e(?e
o A =) @
“ Consulta externa rural Urgencias
@ o ® - A
r \ A A © A
© © A L,
e O @ 0O " @
\ Y, N WS,
e c A
| Muestra |
¥

0 HD (O

) 2023,
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SALUD

SECRETARIA DE

Muestras en Primer Nivel

« Establecimientos de Atencion Medica de primer nivel que solamente otorgan
servicio de Consulta Externa deben realizar el siguiente nidmero de encuestas
totales:

Monitoreo Institucional Monitoreo Ciudadano

Urbano Rural Urbano Rural

140 96 140 36

) 2023
" Francisco
VILEA

Checar en DGIS estrato: urbano o rural

L BEVDLIOONAR:




Muestras en Segundo y Tercer Nivel

- SECRETARIA DE SALUD

« Conocer el numero total de los siguientes datos, por area de servicio, en la unidad
médica que se proporcionaron en el cuatrimestre inmediato anterior.

Seccldn IV Firmas

Nombre y firma del Aval Ciudadano o Monitor Institucional

Nombre y firma del Responsable del Establecimiento

- Total de egresos ios (Variable llamada = EH)

- Total de consultas extemas otorgadas (Variable llamada = (CE) H

- Total de altas de urgencias (Varisble llamada =AU hospitalizacion (FH + CF + AU)

6
¥ 140 encuestas para AC en Unidad Urbana

140 encuestas para Ml en Unidad Urbana

6
96 encuestas para Ml en Unidad Rural

0

36 encuestas para AC en Unidad Rural

* MI: Monitor Institucional
*AC: Awal Gudadana

Total de egresos hospitalarios (Variable llamada = EH)

Total de consultas externas otorgadas (Variable llamada = (CE)

Total de altas de urgencias (Variable llamada = AU)

« Calcular las proporciones para cada area de servicio con los datos anteriores

Proporcion de sujetos a
encuestar del areade = EH
hospitalizacion

(EH + CE + AL))

Proporcion de sujetos a
encuestar del area de
urgencias

= AU

(EH + CE + AU)

Proporcion de sujetos a CE

encuestar del area de =

consulta externa (EH + CE + AU)




SALUD

& SECRETARIA DE SALUD

EJEMPLO: Un Hospital General en area urbana, muestras totales a realizar@ y total de usuarios en los servicios el
cuatrimestre previo distribuidos de la siguiente manera:

» Se tuvieron 1250 egresos hospitalarios, 1637 Consultas Externas y 1150 Altas del servicio de Urgencias.

* Calculo de proporciones y numero de encuestas a aplicar por area de servicio.

Hospitalizacién

1250 = 0.3096
1250+1637+1150

0.3096 x 140 = 43.3490

Numero de encuestas a aplicar
después del redondeo
43

Consulta Externa

1637
1250+1637+1150

= 0.4054

0.4054 x 140 = 56.7698

NuUumero de encuestas a aplicar
después del redondeo
57

\

Altas de urgencias

1150
1250+1637+1150

= 0.2848

0.2848 x 140 = 39.8810

NuUumero de encuestas a aplicar
después del redondeo
40

43 + 57 + 40 =(140

MUESTRAS EN UN HOSPITAL URBANO




cQué es el SESTAD? SALUD

Es un sistema en el que de forma conjunta se captura la informacion de los “usuarios o
sus acompariantes” que asisten a consulta/servicio a los Establecimientos de Atencion
Médica, que permite conocer su percepcion en diversos aspectos relacionados con la
Satisfaccion, el Trato Adecuado y Dignho recopilados por los Avales Ciudadanos
(Monitoreo Ciudadano) y el Personal de Salud de las instituciones (Monitoreo

Institucional) a través de la “Encuesta de la Satisfaccion, Trato Adecuado y Digno”, ya
que aplicaran el mismo sistema.

) 2023
” Francisco
- VIEA



ECRETARIA DE SALUD

Objetivos

Tener una plataforma comun que dara:

Mayor transparencia en la informacidén proporcionada por los usuarios.

« Mostrar la percepcion de la ciudadania en relacion a la Satisfacciéon, Trato Adecuado vy
Digno recibidos.

« Losresultados de la informacidn procesada y publicada en el SESTAD son de Acceso publico

« Seguimiento a los compromisos establecidos con el Aval Ciudadano.

AAAAAA

VILEA
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QRINECSIcIon . SALUD
actual del
SESTAD

« 3 Servicios

« 6 Componentes para cada
servicio

44 variables totales

.'\gn uasor
} A




NIDOS

-SALUD

SECRETARIA DE SALUD

reso al SESTAD

desdgces.salud.gob.mx/sestad/

GOBJERNO DE - X
MEXICO Tramites Gobierno Q

SALUD

Blog Multimedia Estructura Prensa Agenda Accionesy Programas Documentos Transparencia

Direccién General de Calidad y SALUD

EducaCién en SaIUd SECRETARIA DE SALUD

SISTEMA DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION, TRATO ADECUADO Y
DIGNO
SESTAD

SESTAD

Ingresar
Autor:

Secretaria de Salud

Fecha de publicacion
21 de enero de 2076

a actualizacio 6

La legalidad, veracidad v la calidad de la informacién es estricta responsabilidad de la dependencia
esa productiva del Estado que |a proporciond en virtud de sus atribuciones y/o facu

entidad o emy
normativas

2023
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Francisco
VIEA
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SALUD

- SECRETARIA DE SALUD

Menud inicial

stad/index.php

-
SALUD SESTAD

SsECRETARIA DE SALUD

MICID = GEMERALIDADES

Periodos Documentos Acceso Contacto

T
]
(]
|
i)
]

GEMERALIDADES

VILEA

L BEVDLIOONAR:




Tipos de reportes

SALUD

SECRETARIA DE SALUD

. SALUD

SECRETARIA DE SALUD

Periodos

Tipo Tabla

Inicio

IMICID = GENERALIDAD
Establecimientos Reportados

Aval Ciudadano

COMPARATIVO

Documentos

GENERALIDADES

SESTAD

, DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION, TRATO ADECUADO ¥ DIGNO

ACceso Contacto

2023

ARO DE

” Francisco
VII}A
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SECRETARIA DE SALUD

Imicic Reportes Pericdos Docurmen tos Acceso Contacto

REPODRTES

- SALUD _ sestap

ESTABLECIMIENTOS QUE REPORTAROMN

PROGRAMA [FoHITORED INSTITUCIONAL | FERIODO ARIS iy

ESTABLECIMIENTOS QUE REPORTARON EN EL CUATRIMESTRE 03 DEL 2022
MONITOREQO INSTITUCIOMNAL

INST
= [ e e e e e e e ) B e ) e e

AGUASCALIENTES
BARS CALIFORMLA

2 i

2 [ 1

=
=
o

COAHULA DE ZARAGOZA

i3
.

i

e
I 1=
[

424 z
198 s a

arz o 1 a 21
130 a

£25 1 2 a
543 1 1

Ei=rd ao a

502 5 1 1 a
1,185 11 FRE FRE a
a3z z

31 a

147 1

=]

fr=<rd z 1 a
E14 k) 10

157 a

|
[

GUEMNTANS ROO

dsa 4

] B z 1

181 z 5

356 13

T z 1 1
= 8

455 & a

81 B 1 1 1 1
i7a 4

EIE BB BB oo oA A8 R R AEREEERE

asml o | | o | x| o Jolels]alwelnw] o ]

SECRETARIA DE SALUD

Cuando se envia la informacion, en
esta pantalla se puede confirmar si
la informacion fue recibida en la
DGCES

2023

ARO DE o

" Francisco
VILEA
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Periodicidad

. SALUD

" SECRETARIA DE SALUD

El reporte de la informacidn se realiza de manera cuatrimestral en las siguientes

fechas:

SALUD SESTAD

E LA ENCUESTA DE SATISFACCION, TRATO ADECUADC

Inicio Reportes Periodos Acceso Contacto

INICIO > PERIODOS

CALENDARIO DE ACTIVIDADES SESTAD 2023

APERTURA DEL SISTEMA
Tipo de Periodo | Nimero de Periodo “ Publicacon de Resultados
01 - Mayo 19 - Mayo 26 - Mayo
Cuatrimestral 2 01 - Septiembre 21 - Septiembre 29 - Septiembre
3 03 - Enero- 2024 23 -Enero - 2024 30 - Enero - 2024

ALTAS Y MODIFICACIONES

P e e

02 - Enero - Febrero
01 - Marzo 28 - Abril
01 - Mayo 30 - Junio
Bimestral
03 - Julio 31- Agosto

01 - Septiembre 31 - Octubre

D N e W N

01 - Noviembre 15- Diciembre

No es factible reportar fuera
de los periodos establecidos
. Al finalizar el periodo en
automatico se inicia el
procesamiento de
informacioén reportada

AAAAAA

VILEA




Documentos

SALUD SESTAD

A DE SALUD

nicio Periodos Acceso Contacto

INICIO > PER

Calidad en Salud Regulacion y Control Sanitarico

™ > Secretaria de Salud » Acciones y Programas

Sistema de la Encuesta de
Satisfaccidon Trato Adecuado y
Digno (SESTAD)

= Linsamientos para | Monitoreo Instituciconal de la Encuesta
Satisfaccion, Trato Adecuado v Digno

Cula Operativa del Aval Ciudadano

Encuesta de Satisfaccicon Trato Adecuado yv Digno
= Consulta Extermna
= Hospitalizacicon

- Urgen

Instructivos de llenado ESTAD
= Consulta Externa
= Hospitalizacican
= Urgencias

Concentrados de la Encuesta de Satisfaccion Trato Adecuado y Digno
= Consulta Externa
= Hospitalizacicén
= Urgencias

= Instructivo de llenado para los Concentrados de |la ESTALD

Educacion en Salud

Aoto

Tramites

Comisiones -

etaria de Salud

ha de actua
de marzo de

Gobierno (=]

Transparencia

SALUD

2023

ARO DE o

' Francisco
VIEA




Formato alta/modificacion

SALIJUD SESTAD

nicio Reportes Periodos Acceso Contacto

INICIO = PERICDOS

Calidad en Salud Regulacion w Control Sanitario

Concentrados de la Encuesta de Satisfaccidon Trato Adecuado yw Digmno
- Consulta Externs

o Hospitalizacicn
- UUrgencias

- Instructivo de llenado para los Concentrados de la ESTALDY

- Formato para el Monitoreo Ciudadano

- Imnstructivo del Formato para el Monitoreo Ciudadano

- Carta Comipromiso al Ciudadano

- Formato para registro de alta o mwodificacion de datos de las

unidades qQue reportan al SESTALDY

http://www.calidad.salud.gob.mx/site/calidad/encuesta satisfaccion trato

digno.html

SALUD

2023

ARO DE '

’ Eraicisco
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http://www.calidad.salud.gob.mx/site/calidad/encuesta_satisfaccion_trato_digno.html

Envio de formato
alta/modificacién

Indicar la fecha de solicitud.

SALUD

SECRETARIA DE SALUD

i SUBSECRETARIA DE INTEGRACION ¥ DESARROLLO DEL SECTOR SALUD
4 SA I .‘ I D Diraccion Ganeral da Calidad y Educacion an saled
Direcdan Ganaral Adjunta da Calidad y Edwecacien an Saled

SECRETARIA DE SALUD Direccion da Saguridad dal Padante
Subdireccian da Gestion de la Calidad y Seguridad da la Atancien

MarngLe: con un "X b casil ssiecrionais

=
Mo e I:l Al |:| Madificacion |:|

—
.

2. Marcar si el formato se envia par a M e [ e T e

[T ra——] s S P pre———_——

o MC. Si el tramite es el mismo para T S
ambos monitoreos enviar un solo R
formato marcando los dos cuadros. :

3. Indicar S se solicita Alta e
(establecimiento) o  Modificacion e B

Hivel de aberridn: Frin-NIuil:I Sequndo Munil:l mmrmﬂl:l

(cambio de datos previos, incluida I m

£ Rural 35

CLUES). e
4. Unicamente completar la seccion 1 we (I I I I1T]

con todos los datos solicitados si se e

trata de una alta. o st
5. Si es una modificacion, ademas de e wee T s

completar la seccion 1 con los datos e e ] O o T

NmarD oo muestra: In=trtsconal Urbanoi E'HD Cuistana  Urbano 140

originales, completar la Seccion 2 [ o

para identificar el cambio solicitado. -

6. Firmar el formato  Gestor/Jefe b——
jurisdiccién y REC / RIC. e S ————

7. Enviar al correo electrénico ey 1 A, e i o e

Mmonica.sanchezr@salud.gob.mx O o o T o 8 R 1 i e A s e

claudia.serrano@salud.gob.mx

Homire y Fimre del Gestor 7 ki Jurtsdicoan Mombre y Firma del

e Calicadidc b Linidad Fesporeabis Estatal de Calided

) 2023
" Francisco
VIE:

Ve 10 3T

Checar en DGIS tipologia y estrato: urbano o rural

£L BEVDUOONARIO DL FUETLO



mailto:monica.sanchezr@salud.gob.mx

Acceso a la captura
—

- SALUD

:SALUD

W
‘/‘ SECRETARIA DE SALUD

4" SECRETARIA DE SALUD
SISTEMA DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION, TRATO ADECUADD ¥ DIGNC
Inicio Reportes Periodos Documentos Contacto

IMICIO = ACCESO AL SISTEMA

Nombre de Usuario | LXDHLCES |

Clave de Acceso | LCC T |

Ingresar

Monitoreo Institucional: a nivel establecimiento de salud
Monitoreo Ciudadano: a nivel jurisdiccion

) 2023
” Francisco
VILLA

L BEVOU/OONARIO DL FUEDR




Captura de datos

SALUD

SECRETARIA DE SALUD

~ SALUD

4
]

SECRETARIA DE SALUD

SISTEMA DE L& ENCUESTA DE SATISFACCION, TRATO ADECUADC ¥ DIGNO
Inicio Administracion Periodos Salir
IMICIO > PERIODOS > CAPTURA
PERIODO A REPORTAR
[ PRIMER CUATRIMESTRE 2023 ] 01/05/2023 AL 19/07/2023 «
PROGRAMA INSTITUCIONAL
BCISTO00093 ESTABLECIMIENTO FRAY JUNIPERO SERRA
SEGUNDO NIVEL AREA

URBANO
FORMATOS DISPONIBLES

SATISFACCION, TRATO ADECUADO Y DIGNO EN CONSULTA EXTERNA

ESTATUS ACCION
DISPONIBLE CAPTURAR

SATISFACCION, TRATO ADECUADOQ Y DIGNO EN HOSPITALIZACION DISPONIBLE CAPTURAR
SATISFACCION, TRATO ADECUADQ Y DIGNO EN URGENCIAS DISPONIBLE CAPTURAR

Envio de datos en linea: NO es posible cambiarlos una vez enviados

ARO DE o

" Francisco

VIEA

L PEVOLIOONARIO DL FUELO




SALUD

SECRETARIA DE SALUD

Captura de datos

[AU ] Total de altas de urgencias 250

TAMARNO DE MUESTRA MINIMA A REALIZAR 35

- TOTAL DE MUESTRA EN EL PERIODO
MUESTRA REAL

- Tumo de atencién

a) Matutino

b) Vespertino I:I CAMPO REQUERIDO

¢) Nocturno |:| CAMPO REQUERIDO

d) Jornada Especial CAMPO REQUERIDO
40

Muestra

I
o i
b) Hombre

Muestra 40

- Tipo de Seguridad Social

a) S5 / INSABI
b) IMSS

c) IMSS Bienestar

d) ISSSTE

e) SEDENA

f) SEMAR

g) PEMEX 202 3
h) DIF ARO DE o

JULLULUL

Francisco
VILEA
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SALUD

SECRETARIA DE SALUD

Captura de datos
. ,SALUD SESTAD

SECRETARIA DE SALUD

SISTEMA DE LA EMCUESTA DE SATISFACCION, TRATO ADECUADD ¥ DICHNO

Inicio Administracion Periodos Salir

INICIO = PERIODOS = CAPTURA

PERIODO A REPORTAR

[ PRIMER CUATRIMESTRE 2023 ] 01/05/2023 AL 19/07/2023

PROGRAMA INSTITUCIONAL

BCIST000093 ESTABLECIMIENTO FRAY JUNIPERO SERRA

SEGUNDO NIVEL AREA URBANO
FORMATOS DISPONIBLES ESTATUS ACCION
SATISFACCION, TRATO ADECUADO Y DIGNO EN CONSULTA EXTERNA DISPONIBLE CAPTURAR
SATISFACCION, TRATO ADECUADO Y DIGNO EN HOSPITALIZACION VER CAPTURA
SATISFACCION, TRATO ADECUADO Y DIGNO EN URGENCIAS DISPONIBLE CAPTURAR

2023

ARO DE o

Francisco
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Resultados de Control de Calidad SALUD

Errores comunes en el envio de informacion:

CLUES equivocada
« Envio de encuestasy no de concentrados
« Formatos sin firma (Aval o REC) y/o Responsable del Establecimiento

 Informacion en plataforma no coincide con informacion en formato
enviado (Totales)

 No se envia archivo completo




SALUD

SECRETARIA DE SALUD

Reporte por tipos de monitoreo

]
- SALUD SESTAD

SECRETARIA DE SALUD P — s

Inicio Reportes Periodos Documentos Acceso Contacto

| REPORTES

ESTABLECIMIENTOS QUE REPORTARON

PROGRAMA [MOMNITORED INSTITUCIONAL | PERICDO ANOD 2022 w ENVIAR

e
- SALUD 'SESTAD

SECRETARIA DE SALUD R R

Inicio Reportes Pericdos Documentos Acceso Contacto

| REPORTES

ESTABLECIMIENTOS QUE REPORTARON

PROGRAMA PERIODO AflO 2023

ARO DE

’ Eraicisco
VII.!-A
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“SALUD

SECRETARIA DE SALUD

Inicio Fepories Periodos Documentos MAcceso Contacto

| REPORTES

SELECCION DE REPORTE

PERIODO 202203 W STITUCION | TODAS LAS INSTITUCIONES
PROGRAMA | MONITOREQ INSTITUCIONAL | MIVEL DE ATENCION TOD."—".S V :

Se va a generar la
grafica de barras
para el global

SATISFACCION, TRATO SATISFACCION, TRATO SATISFACCION, TRATO
ADECUADD ¥ DIGNO EN ADECUADO Y DIGNO EM ADECUADD Y DIGND
CONSULTA EXTERMA HOSPITALIZACION EM URGENCIAS

2023

ARO DE o
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SALUD

SECRETARIA DE SALUD

Reportes por componente

| REPORTES

SELECCION DE REPORTE

PERIODO 202203 v INSTITUCION | TODAS LAS INSTITUCIONES
PROGRAMA [ MONITOREC AVAL CIUDADANO w | MIVEL DE ATENCION

COMPONENTE SERVICIO

SATISFAGCION,
TRATO
ADECUADD Y

DIGMO EM |
HOSPITALIZACION

TRATO . GALIDAD
DIGNO SECEIEHEAS PERCIBIDA

Lnles. MACIOMAL




Reportes por variable

Inicio

| REPORTES

Reportes

Periodos

Docunnentos

Contacto

NIDOS 4,

\\\\) SALUD

SECRETARIA DE SALUD

SELECCION DE REPORTE

PERICDO 202203 W

FROGRAMA | MONITOREQ AVAL CIUDADAND | NIVEL DE ATENCION TODAS w

Bl FORCENTAIE

INSTITUCION

| TODAS LAS INSTITUCIONES

v |

AREA [ ESTRATO ) TODAS w

INSTITUCION

PORCENTAE DE
USUARIOS QUE
RESPONDIERON
QUE EL MEDICO LES
DIO LA
OPORTUNIDAD DE
HACER PREGUNTAS
O COMENTAR SUS
PREOCUPACIOMNES
RESPECTO AL
MOTIVO POR EL QUE
ACUDIERCMN AL
SERVICIO DE
URGENC

SERVICIO SATISFACCION, TRATO ADECUADO ¥ DIGNO EN URGENCIAS

PORCENTAJE DE
USUARIOS QUE
RESPONDIERON
QUE EL MEDICO

LES DIO

EXPLICACIONES

FACILES DE
ENTENDER.

PORCENTALE DE
USUARIOS
SATISFECHOS
COM LA
EXPLICACION DE
COMO TOMAR
LOS
MEDICAMENTOS.

PORCENTAJE
DE USUARIOS
QUE
ENTENDIEROHM
LOS CUIDADOS
QUE DEBERIA
SEGUIR EN S
CASA.

COMPONENTE

COMUNIGACION

TOTAL
MACIOMAL

2023
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~ SALUD

SECRETARIA DE SALUD

Reportes anuales
. SALUD SESTAD

SISTEMA DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION, TRATO ADECUADO ¥ DIGNG

Semaforizacion:

Inicio Reportes Periodos Documentos Acceso Contacto

| REPORTES

Se calcula a partir de

SELECCION DE REPORTE la Media Nacional ()'()
|TODAS LAS INSTITUCIONES v |

PROGRAMA | MONITOREO INSTITUCIONAL | NIVEL DE ATENCION TODAS AREA ( ESTRATO ) | TODAS hd
SERVICIO GLOBAL

SATISFACCION, TRATO SATISFACCION, TRATO SATISFACCION, TRATO
ADECUADO Y DIGNO EN ADECUADO Y DIGNO EN ADECUADO Y DIGNO
CONSULTA EXTERNA HOSPITALIZACION EN URGENCIAS

>X =verde

X -10 = amarillo

GLOBAL

X -20 =rojo
i
. o --- .

PR

A partir del 15 de mayo de 2023

2023
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Cartas compromiso por componente

Inicio Reportes Periodos Documentos

| | SEGUIMIENTO A CARTAS COMPROMI SO

Acceso

NIDOS 4,

SALUD

SECRETARIA DE SALUD

Contacto

REPORTE POR COMPOMNENTE DE CARTAS COMPROMISO

TODAS LAS INSTITUCIOMNES
VERACRUZ DE IGNACID> DE LA LLAVE

[=== REGRESAR ===

CUATRIMESTRE 3 DEL 2022

R f =z SUGERENCIAS EMITIDAS

£

FIRMADAS
Atencion Cportuna

CARTAS COMPROMISO CARTA

CUATRIMESTRE INMEDIATO ANTERIOR
S COMPROMISO
IRMADAS CARTAS CUMPLIDAS

Autonomia

Sugerencia:

Comunicacion

Condiciones basicas

No firmar cartas en

Conndencialidad

estos rubros, porque su

Equipo

Infraestruciura

resolucidon no estd en

T

Organizacion de los senvicos

MmManos del

J2oe~NonAwNn -

Trato Digno

[=== REGRESAR ===

SUGERENCIAS DE MEJORA EMITIDAS POR EL AVAL CIUDADAMNO

a0
60
40

20

Equipo
Difusiar
Dasicas

rato Digno
n Oportuna

Medicamentos

Comunicacion

Medicamentos
Infrae
|
Confidencialidad
Condiciones

o]

Infraestructura

=] tn
B R E A = E

establecimiento

SEGUIMIENTO A CARTAS COMPROMISO

W CARTAS COMPROMISO FIRMADAS
W CARTAS CUMPLIDAS

anfidencialidad
Comunicacion

acion de los servicos

2023
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Seguimiento Cartas Compromiso

SEGUIMIENTO A CARTAS COMPROMISO
CUATRIMESTRE 02 DEL 2022

MEXICO 285.84 9231 50.00 40.63 0.00

[ ® PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO O NUMERC DE CARTAS FIRMADAS O CARTAS CUMPLIDAS ]

e L e R B P e e e e s
AGUASCALIENTES 72.83 _

BAJA CALIFORNLA 84.85 000 20.00
75.00 | 7500 |
| camecone [EREM | ss10 |
5122 sz |

[ coma  pPOXE 100,00 2957
ssso 10000 200
122 000
:

28.53
| o252 |
| 7286 |
| 7260 |
| 6800 |

OAXACA 52.00
0 a5 10000 5.0
[ swaon  PO¥E 63.55
[ sowoma XY T
[ vamasco  [PRR [ a010
a1z 000 200
ss07 2023
7424 Francisco
[ o |7407/000] 77.94| 000 |100.00| 0.00 |60.00| 42.42 | 0.00[0.00| 50.00 [000| 000 | 55.00 | 7a7e |
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SALUD

SECRETARIA DE SALUD

Transparencia

GUIA OPERATIVA DE AVAL CIUDADANO

Los avales ciudadanos no forman parte del personal de las instituciones de salud, estan comprometidas
con la sociedad y dedican, de manera altruista, parte de su tiempo y esfuerzo de manera individual o
grupal, a la busqueda de la mejora continua del trato que se otorga en las unidades médicas,
comprobando la calidad de los Servicios de Salud, aportando sugerencias y opiniones para mejorarlos
desde su perspectiva como observador externo.

' Durante el Monitoreo Ciudadano los avales “AVALAN" o “NO AVALAN" la transparencia de la
: informacion. Comparan los resultados de la Encuesta de Trato Digno que aplicé la Unidad
+ Médica, contra los resultados que los avales ciudadanos obtuvieron en la aplicacidn de la misma. Si
: la diferencia de percepcion de alguna de las preguntas de Trato Digno entre la medicion
institucional y la del Aval Ciudadano es del 20% o mayor, la informacion "NO ES AVALADA EN
TRANSPAREMNCIA",

La informacion se considera "AVALADA “cuando la diferencia de percepcion todas las preguntas
i_ esentreel 0 yell9%

) 2023,
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Comparativo Ml vs MC

Inicio Reportes Periodos Documentos Acceso Contacto

| REPORTES

COMPARATIVO MONITOREO INSTITUCIONAL Y AVAL CIUDADANO

[[SATISFACCION, TRATO ADECUADO ¥ DIGNO EN HOSPITALIZACION v
[ sECRETAR1A DE SALUD |

| VERACRUZ DE 1GNACIC DE LA LLAVE w |

[ HOSPITAL DE LA COMUNIDAD DR, PEDRG CORONEL PEREZ ~

ESTATUS ESTAELECIMIENTQO: NO DETERMINADO

MONITORED MONITOREO
m S = mm

q PORCENTAJE DE USUARIOS QUE RESPONDIERON QUE P
LOS ATENDIERCN COMN RESPETO DURANTE SU VISITA - - - -
m TRATO DIGNO
PORCENTAJE DE USUARIOS QUE CONSIDERAN QUE EL
2 MEDICO PASO SUFICIENTE TIEMPO CON ELLOS 9787 % - - -
DURANTE SU HOSPITALIZAGION,
— ——

N, TRATE

Inicio Reportes Pericdos Documentos Acceso Contacto

REPORTES

CIONAL Y AVAL CI

1) PERIODO 202202 W 2 ) SERVICIO [SATISFACCIGN, TRATD ADECUADD ¥ DIGHD EN CONSULTA EXTERNA % |
3) INSTITUCION [sEcRETARLA DE SALLD ]

e Ol s

T =2

ESTATUS ESTABELECIMIENTC: AVALADO

MONITORED MONITORED
COMPONENTE e IFERENCIA
-

PORCENTAJE DE USLARICS QUE RESFONDIERON QUE.

LOS ATENCRERDN CON RESPETO) CURANTE SUVISITA. 108.00% W000% 00%
TRATO DIGHO
El

PORCENTAJE DE USLARICS QUE DONSIDERAN QUE EL
2 MEDICO PASO SURCIENTE TIEMPO CONELLOS 100.00% 10000 % 000%
DURANTE LA CONSULTA.

PORCENTAJE DE USLARIOS QUE RESPONDIERON
3 HF»é%EHTEMmDﬂ.CH DURANTE SUVISITAA LA UNIDAD 000% B0a% 0%
Ich

PORCENTAJE DE USLARIOS QUE RESPONDIERON CUE.
EL MEDICO LES DID LAOPORTUNIDAD DE HACER

4 PREGUNTAS O COMENTAR SUS PRECCUPACIONES 100.00% 10000 % 000%
RESPECTO AL MOTIVO POR EL GUE ACUDIO ALA
CONSULTA.

IVO MONITOREO INSTITUCIONAL Y AVAL CIUDA
[z | (e pero st st st
2 mormcen QST >

enacnz e wacn o A v |

[ >

ESTATUS ESTABLECIMIENTC:

PORCENTAJE DE USUARIOS OUE RESPONDIERON OUE

T LOSATENDIERON CON RESPETO DURANTE SUWISITA. e o wo
PORCENTAIE DE USUARIOS OUE CONSIDERAN OUE EL

2 MEDICO PASO SURICIENTE TIEMPO CON ELLOS 86.00 % 200 % B00%
DURANTE SU HOSPITALIZACION
PORCENTAE DE USUARIOS OUE RESPOMDIERON "

N (DO DOLOR DURANTE SU HOSFITALIZACION. e s mn
PORCENTAE DE USUARIOS OUE RESPONDIERON QUE

a 51 DOLOR FUE ATENTHDO, 10000 % 10000 % 000%
PORCENTAIE DE USUARIOS SE RESPONDIERON SER
ATENDIDOE POR EL PERSONAL DE SALUD ENEL

5 MOMENTO DE SCUICITARLO DURANTE SU hon s Ao
HOSPITALZACION,

PORCENTAJE DE USUARIOS OUE RESPOMIDERDN OUE
ESPERARDN CLIATRO SEMANAS O MAS PARA 800 % 00 % 200%
CONSEGUIR SU CITA COM EL ESPECIALISTA.

PORGENTAIE DE USUARIOS OUE RESFONDIERON EL

IC0 LES DN0 LA OPORTUNIDAD DE HACER

7 PREGUNTAS O COMENTAR SUS PREOCUPACIONES #0000 % 100.00 % 000%
RESPECTO A 5L ESTADO DE SALUD,

PORCENTAJE DE USUARIOS OUE RESPONDIEROMN QUE
B ELMEDICO LES DI0 EXPLICACIONES FACILES DE 0000 % 100.00% 000%
ENTEMIER.

PORCENTALE DE USUARIOS OLIE ENTENDIERCN COMO.
TOMAR LOS MEDICAMENTOS. hon o o

g PORCENTAIE DE USUARIOS OUE ENTENDIERCN LOS

CUIDADOS OUE DEBERIAN SEGUIR EN SU CASA. e o wo

PORCENTAE DE USUARIOS OUE RESPOMDIERCN OUE
M EL MEDICOAL DECIDIR SU TRATAMIENTO, TOMO EN 0000 % 200% 200%
CUENTA SUS NECESIDADES Y FREQCUFACIONES.

PORCENTAE DE USUARIOS OUE RESPOMDIERON OUE
NO DIE TOMAR ALGUN MEDICAMENTO POR NO. S6.00% 800 % 200%
PODER PAGARLO.

PORCENTAJE DE USUARIOS OUE RESPONDIERON OUE

NO DEMRON DE REALIZARSE ESTUDIOS O CUMPLIR oo e NO
CON SU TRATAMIENTO (CIRUGIA, REHABILITACICN) POR : RALADD
N0 PODER FAGARLO ENALGUN MOMENTD.

PORCENTAJE DE USUARIOS OUE RESPONDIERON
14 HASER RECIBIDO TODOS LOS MEDICAMENTOS OUE S.00% GO0 % 1L00%
NECESITO DURANTE SU HOSFITALIZACION

45 PORCENTAJE DE USUARKDS SATISFECHDS GON LA 50.00%

CALIDAD DE LA ATENCION MEDICA RECIBIDA, BLI0 3 Tna

CATTIN
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En resumen...

Aplicar la ESTAD

(Encuesta de Satisfaccion, Trato Adecuado y
Dignol

Capturar la informacion en el SESTAD

(Sistema de la Encuesta de Satisfaccion, Trato
Adecuado y Digno)

SALUD

SECRETARIA DE SALUD
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Conclusiones /// v SALUD

Jr
Transparencia = Monitoreo Ciudadano vs Monitoreo Institucional /

Disminucion del numero encuestas aplicadas en los Establecimientos de Atencion Médica
Disminucion de tiempo en aplicacion de encuestas (10 minutos maximo)

Captura agil ya que solo se capturan los concentrados de las encuestas (disminucion de tiempo de
captura en horas/hombre)

Optimizacidon de recursos humanos

Validar la oportunidad, trato y calidez con que se prestan los servicios de salud dentro de las unidades
meédicas del sector salud desde la informacion obtenida por el Mly el MC

) 2023
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Contacto

SALUD

Dr. Nilson Agustin Contreras Carreto
Director de Mejora de Procesos
55 2000-3400 ext. 53549
nilson.contreras@salud.gob.mx

Mtra. Ménica Sanchez Rodriguez
Subdirectora de Gestion de la Calidad y Seguridad de |a
Atencion
Tel. 55 2000-3400 ext. 59153
monica.sanchezr@salud.gob.mx

Ing. Juan Robledo Hernandez
Apoyo al Sistema INDICAS Il / SESTAD
Tel. 5552 63 9173 Directo
Tel. 5520 00 34 00 ext. 59173
indica@salud.gob.mx
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