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Buzdn de la Secretaria

Trimestre enero- marzo 2019

Con el objetivo de atender las quejas, demandas, felicitaciones, peticiones y reconocimientos de la
ciudadania sobre el funcionamiento, la calidad de los servicios, asi como el trato a los usuarios, las
cudles se recibiran en todas las unidades hospitalarias, a nivel central e internet, se crea el Buzén
de la Secretaria, lo que permite establecer de manera escrita un vinculo efectivo, facil y accesible
entre la poblacion usuaria de los servicios de salud de la red y personal de la las instituciones,
mediante la recepcién, seguimiento y notificacion a las atenciones remitidas.

Durante el primer trimestre de 2019, la ciudadania ingresé a través de los buzones de la
Secretaria, instalados en la red conformada por los Centros de Salud y Unidades Hospitalarias, sus
felicitaciones, peticiones y quejas relacionadas con los servicios de salud recibidos, registrando una
participacién total de 294 observaciones ciudadanas en el primer nivel de atencién (centros de
salud) y 451 observaciones ciudadanas en el segundo nivel de atencion (hospitales), obteniendo
como resultado lo presentado en la siguiente tabla:

Total de participaciones en el Buzén de la
Secretaria (hospitales y centros de salud)

Centros de Salud Hospitales
Felicitaciones 83 145
Peticiones 64 140
Quejas 147 166

Atenciones Via Electronicay Telefénica:

A través de los medios telefénicos y las diversas plataformas electrénicas, en el periodo que se
reporta, la ciudadania ingresé sus felicitaciones, peticiones y quejas, dando un total 284
observaciones.

ATENCION A SOLICITUDES ViA ELECTRONICA Y TELEFONICA

226

Total de
Atenciones
37 284
20
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SSAC AtencidnTelefdnica Portal CorreoElectrénico

*SSAC: Sistema de Servicio de Atencion Ciudadana, del Gobierno de la Ciudad de México
* Portal: Portal de la Secretaria de Salud de la CDMX
*Correo Electronico: Institucional (buzén.secretario@salud.cdmx.gob.mx) y comercial (buzonseguimiento@gmail.com)
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De las 284 observaciones que fueron ingresadas por la ciudadania, se obtuvieron los siguientes
resultados:

Qoﬁ SECRETARIA DE SALUD DE LA CIUDAD DE MEXICO

Felicitaciones

*Fuera de nuestra competencia: Solicitudes u observaciones que corresponden a otras Instituciones de caracter Federal
o privadas, también se considera falta de informacion para dar la atencién u orientacion (se turnan a las autoridades
correspondientes).

Participacion de la Ciudadania

El area del Buzon de la Secretaria recibe y registra cada una de las felicitaciones, peticiones y
guejas de los ciudadanos, y se canalizan a las unidades médicas o administrativas al seno de la
Secretaria de Salud, para su atencién y seguimiento, conforme a las atribuciones y funciones de
cada area.

Las unidades médicas o administrativas a su vez, realizan el seguimiento, la investigacion y
resolucion a las peticiones o quejas de los ciudadanos, del resultado de su gestion informan al area
del Buzén de la Secretaria, con las acciones efectuadas al problema o queja planteada, segun sea
el caso, a fin de brindar un mejor servicio de calidad y calidez, y ofrecer una respuesta oportuna a
las necesidades de la ciudadania.

Cabe sefialar que derivado de las quejas y peticiones de la ciudadania también se identifica
desabasto en medicamentos e insumos, fallas en equipo médico e instalaciones dafiadas, por lo
gue es reportado a las unidades médicas o0 administrativas para su pronta solucion.

Finalmente, se envia el reporte correspondiente sobre las peticiones y quejas de los ciudadanos,
asi como las acciones efectuadas a la C. Secretaria de Salud de la Ciudad de México, para su
conocimiento.

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

e Monitorear y valorar la calidad de los servicios de salud que se proporciona a los habitantes
de la Ciudad de México, por medio de los Buzones instalados en la red de unidades
médicas que conforman la Secretaria de Salud de la Ciudad de México (Hospitales y
Centros de Salud T-Ill), donde los usuarios ingresan sus quejas, peticiones y/o
felicitaciones.

Calle Altadena 23 Colonia Napoles Cl UDAD INNOVADORA

Alcaldia Benito Juarez, C.P. 03810, Ciudad de México.
Tel. 51321200 ext.1391 Y DE DERECHOS



SECRETARIA DE SALUD DE LA CIUDAD DE MEXICO

N ﬁ GOBIERNO DE LA SUBSECRETARIA DE PRESTACION DE SERVICIOS MEDICOS E
Y J CIUDAD DE MEXICO  |\sUMOS

(S

AT
"‘“

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

e Promover la participacién activa de los usuarios de una manera efectiva y que busca
garantizar el derecho universal a la salud de calidad y con calidez mediante el seguimiento
a las quejas, peticiones, demandas y felicitaciones.

Resultados

Los resultados obtenidos permiten identificar que durante el primer trimestre (enero- marzo), se
obtuvieron un total de 1029 solicitudes (quejas, peticiones y felicitaciones), de las cuales 294
fueron recabadas en centros de salud, 451 de hospitales, 284 por medio de medios electrénicos y
telefénicos y 35 solicitudes que estaban fuera de nuestra competencia. De la misma manera del
total de quejas recibidas en las unidades médicas que integran la red de servicios de la Secretaria
de Salud de la Ciudad de México, se dio respuesta de manera inmediata al 24.2% de las
solicitudes recibidas (quejas, peticiones y felicitaciones) y al 43% de manera subsecuente. Por lo
gue se dio atencién al 67% de las solicitudes de los usuarios, quedando en proceso el 33% de
atencion, esto debido a la naturaleza de las solicitudes.
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