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Buzon de la Secretaria

Trimestre enero- marzo 2024

Con el objetivo de promover la participacion activa de la ciudadania y garantizar el derecho universal a la salud con
calidad y calidez, se ha disefiado un mecanismo para obtener informacidn que permita analizar el funcionamiento
del sistema. Para ello, se recaban las quejas, solicitudes o peticiones, y reconocimientos o felicitaciones de la
ciudadania, a fin de establecer un vinculo efectivo, facil y accesible entre las/los usuarios/as de los servicios de salud
de la red y el personal de la institucion. Se instalaron buzones fisicos en las unidades médicas que conforman la
Secretaria de Salud (Hospitales, Centros de Salud T-1ll y un buzdn en las oficinas administrativas centrales), asi
como, llamadas telefonicas, de manera presencial y a través del uso de medios electronicos y/o remotos
(Plataforma del Sistema Unificado de Atencion Ciudadana, Sistema de Atencion Ciudadana y correo electronico),
los cuales pueden incluir en sus anexos, escritos libres para establecer un nexo efectivo, facil y accesible.

Lo anterior, con la finalidad de identificar areas de mejora y mantener comunicacion con los/las usuarios/as de los
servicios de atencion médica.

Atenciones via buzdn fisico:

Durante el primer trimestre 2024, la ciudadania ingresé a través de los buzones fisicos instalados en la red
conformada por los centros de salud, unidades hospitalarias y un buzon en las oficinas administrativas centrales;
sus quejas, solicitudes o peticiones, y reconocimientos o felicitaciones, registrando una participacion total de 1024
observaciones ciudadanas, mismas que se detallan en la siguiente tabla:

Papeletas

Centros de Salud | Hospitales
Peticiones/sugerencias 47 33
Quejas 313 293
Felicitaciones/agradecimientos 167 165
Fuera de nuestra competencia 1 5
Total 528 496

Atenciones telefonicas:

Mediante llamada telefdnica se recibieron un total de 57 solicitudes, de las cuales 26 corresponden a quejas y 31
a peticiones, mismas que se remitieron a las areas competentes con el objetivo de brindarle al ciudadano/a una
atencion de calidad, rapida y eficaz.
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Atenciones presenciales:

Es menester sefialar que, el drea del Buzdn de la Secretaria también recibe, registra y brinda atencion a cada una
de las solicitudes de los/las ciudadanos/as que acuden a las instalaciones del drea del Buzon de la Secretaria a
emitirlas, por lo cual, en el trimestre fueron ingresadas siete solicitudes, las cuales correspondieron a cinco
peticiones, una queja y una felicitacion, mismas que fueron turnadas para su pronta atencion.

Atenciones via electronica:

Otro de los mecanismos de atencion que promueven la comunicacion pronta con la ciudadania, es a través de las
diversas plataformas electrénicas como: el Sistema Unificado de Atencion Ciudadana (SUAC), el Sistema de
Atencion Ciudadana (SAQ) y el correo electronico. Por lo que, para el periodo que se informa, la ciudadania ingreso
un total de 216 solicitudes.

Atenciones via electronica
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SUAC SAC Correo elctronico

*SUAC: Sistema Unificado de Atencion Ciudadana, de la Agencia Digital de Innovacion Publica de la Ciudad de México.
*SAC. Sistema de Atencion Ciudadana, de Jefatura de Gobierno de la Ciudad de México

*Correo Electronico: Institucional (buzon.secretaria@salud.cdmx.gob.mx) y comercial (buzonseguimiento@gmail.com).

Participacion de la Ciudadania

El area del Buzdn de la Secretaria recibe y registra cada una de las quejas, solicitudes o peticiones, y
reconocimientos o felicitaciones de la ciudadania, y se canalizan a las unidades médicas o administrativas al seno
de la Secretaria de Salud, para su atencion y seguimiento; conforme a las atribuciones y funciones de cada area. En
caso de que las solicitudes no correspondan a las atribuciones de esta Secretaria (fuera de nuestra competencia),
se les brinda orientacion respecto a donde dirigir su requerimiento.
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Los usuarios/as i mgresan sus quejas, peticiones y/o felicitaciones mediante los buzones fisicos instalados en la red
de unidades médicas que conforman la Secretaria (Hospitales, Centros de Salud T-1ll y un buzdn en las oficinas
administrativas centrales), llamadas telefonicas, de manera presencial y uso de medios electronicos y/o remotos
(Plataforma del Sistema Unificado de Atencion Ciudadana, Sistema de Atencion Ciudadana y correo electroénico),
los cuales pueden incluir en sus anexos escritos libres, para establecer un nexo efectivo, facil y accesible entre la
poblacion usuaria de los servicios de salud de la red y el personal de la Institucion.

El personal del area del Buzon de la Secretaria, previa aprobacion del calendario de visitas para las Aperturas de los
Buzones fisicos, acude a las Unidades médicas o administrativas a fin de extraer las papeletas que los/las usuarios/as
ingresan a los mismos, a efecto de proceder a turnarlas a las areas correspondientes para su pronta y oportuna
atencion.

Para el caso de SUAC, SAC y correo electrdnico, el personal del area del Buzdn de la Secretaria realiza llamada
telefénica o se envia correo electronico sila solicitud no tiene suficiente informacion para ser remitida. Las unidades
médicas o administrativas, reciben la solicitud y realizan gestiones administrativas para dar resolucion a las
peticiones o quejas de los/las ciudadanos/as, informando a la poblacion usuaria o al responsable del area del Buzon
de la Secretaria, lo cual permite identificar areas de oportunidad para otorgar un mejor servicio con calidad y
calidez, procurando atender las necesidades de la ciudadania.

Cabe sefalar que derivado de las quejas y peticiones de la ciudadania también se identifica necesidades de
capacitacion en temas de trato adecuado y digno, surtimiento de medicamentos e insumos, funcionamiento del
equipo biomédico, dafios en las instalaciones y falta de personal; lo cual es reportado a las unidades médicas o
administrativas para su solucion.

Finalmente, se envia el reporte correspondiente al/la Titular de la Secretaria de Salud de la Ciudad de México, para
su conocimiento, asi como a las Direcciones Generales.

La participacion ciudadana por medio del Buzdn de la Secretaria permite:

e Conocer y transmitir las felicitaciones, peticiones, demandas y quejas de la ciudadania, a las areas
responsables de la Secretaria de Salud, para su debida atencion y seguimiento, estableciendo con ello un
vinculo efectivo de comunicacion y retroalimentacion del funcionamiento del sistema.

e Promover la participacion activa de los/las usuarios/as de una manera efectiva y con ello garantizar el
derecho universal a la salud de calidad y con calidez mediante el sequimiento a las quejas, peticiones,
demandas y felicitaciones.

Resultados

Los resultados obtenidos permiten identificar que durante el primer trimestre correspondiente a la anualidad 2023
(enero-marzo), se obtuvieron un total de 1304 solicitudes de las cuales, 1024 ingresaron a través de los buzones
fisicos instalados en la red conformada por los centros de salud, unidades hospitalarias y un buzdn en las oficinas
administrativas centrales; 57 fueron recabadas mediante llamada telefdnica; siete de manera presencial; y 216 a
través de medios electronicos por medio de las diversas plataformas electronicas (Sistema Unificado de Atencion
Ciudadana (SUAC), Sistema de Atencion Ciudadana (SAC) y correo electronico).

Del total de solicitudes se clasifican de la siguiente manera: 310 corresponden a peticiones, 652 quejas, 333
felicitaciones y nueve fuera de nuestra competencia.
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Atenciones por tipo de solicitud

Fuera de nuestra
competencia 1%

Peticiones 24%
Felicitaciones 25%

Quejas 50%

No se omite manifestar que, el area del Buzon de la Secretaria, dentro de la informacion estadistica que recaba, se
encuentra la variable género (mujeres, hombres, no binario, sin embargo, en algunas solicitudes el/la usuario/a no
especifica el mismo, por lo que, para ello se tuvo una participacion total de:

e Mujeres: 803

e Hombres: 295

e No binario: 2

e No especifica: 204

Finalmente, es importante destacar que, del total de solicitudes recibidas en esta Secretaria de Salud de la Ciudad
de México, el area del Buzon de la Secretaria no pudo contactar a aproximadamente al 15% de los/las
peticionarios/as debido a que su solicitud no tiene suficientes datos para contactarles.
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