
 

 

 

 

 

 

Unidad de Planeación, Evaluación y Transparencia. 

Hermosillo, Sonora a 31 de Octubre del 2024. 
 

Asunto: Respuesta a la solicitud 260491224000369 

 
 

C. 

P R E S E N T E.  

 

 
 

 

En atención a la Solicitud de Acceso a la Información Pública con número de folio 

260491224000369 presentada con fecha: 10 de Octubre de 2024 a través del sistema 

SISAI 2.0, me permito hacer de su conocimiento que su Solicitud ha sido ACEPTADA. 

  

Con fundamento en lo establecido en el numeral 126 de la Ley de Transparencia y 

Acceso a la Información Pública del Estado de Sonora, se atiende su solicitud con 

información que se encuentra dentro de las atribuciones de este Instituto de Seguridad y 

Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado de Sonora (ISSSTESON).  

 

Se adjuntan los siguientes oficios con los cuales se da respuesta puntual a cada una de 

sus preguntas: 

 

SSA/3045/2024 de fecha 24 de octubre de 2024, signado por el Ing. Branly García 

Gómez, Subdirector de Servicios Administrativos, con el cual remite el diverso 

DRH/2721/2024 de fecha 23 de octubre de 2024, signado por el Mtro. David Alan 

García Figueroa, Jefe del Departamento de Recursos Humanos ISSSTESON. 

 

UJ-24071-2024 de fecha 24 de octubre de 2024, signado por Dr. Jesús Armando Avilez 

Encinas, Jefe de la Unidad Jurídica. 

SDSM-2842-2024 de fecha 24 de octubre de 2024, signado por la Dra. Adaluz Villegas 

Martínez, Subdirectora de Servicios Médicos. 

 En las siguientes direcciones electrónicas, puede encontrar información 
turnada por la Subdirección de Servicios Médicos, referente a las 
encuestas aplicadas y estadísticas de quejas del periodo solicitado.  

 

 



 

 

 

http://148.223.78.234/transparencia/Planeacion/Folio%20260491224000369/ENCUESTAS%20SEP

%202021%20a%20SEP%202024%20DVAD.zip 

http://148.223.78.234/transparencia/Planeacion/Folio%20260491224000369/ESTADISTICA%20DE

%20QUEJAS.zip 

 

Con respecto al punto donde requiere que se le indiquen con que manuales de 

organización y procedimientos cuenta actualmente el ISSSTESON, para evaluar si 

existen mecanismos claros y transparentes para la toma de decisiones y la gestión de 

recursos. 

 

Se informa que en el archivo electrónico Excel de nombre: 3. MO y MP ISSSTESON se 

enlistan los Manuales de Organización y Manuales de Procedimientos por unidad 

administrativa que se encuentran registrados en el Sistema de Integración y Control de 

Documentos Administrativos (SICAD) y validados por la Secretaría de la Contraloría 

General del Estado. 

 

 

 

 

 

http://148.223.78.234/transparencia/Planeacion/Folio%20260491224000369/ENCUESTAS%20SEP%202021%20a%20SEP%202024%20DVAD.zip
http://148.223.78.234/transparencia/Planeacion/Folio%20260491224000369/ENCUESTAS%20SEP%202021%20a%20SEP%202024%20DVAD.zip
http://148.223.78.234/transparencia/Planeacion/Folio%20260491224000369/ESTADISTICA%20DE%20QUEJAS.zip
http://148.223.78.234/transparencia/Planeacion/Folio%20260491224000369/ESTADISTICA%20DE%20QUEJAS.zip




































































































































SISTEMA DE ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN, TRATO ADECUADO Y DIGNO 

(SESTAD) 

Centro Médico “Dr. Ignacio Chávez” 

 

En el Centro Médico “Dr. Ignacio Chávez”, se adopto la iniciativa de la Dirección General de Calidad y 

Educación en Salud (DGCES), en cuanto a la aplicación del Sistema de Encuestas de Satisfacción, Trato 

Adecuado y Digno (SESTAD); para lo cual se cuenta con un monitoreo institucional desde mayo de 

2022, con la finalidad de comprobar por parte del personal del instituto la satisfacción de los usuarios 

en términos de la calidad percibida y  la organización de los servicios de urgencias, hospitalización y 

consulta externa, a través de las preguntas de la encuesta antes mencionada, misma que se 

encuentra orientada en dos dimensiones: Calidad Interpersonal (Calidad percibida) y la Calidad en las 

Organizaciones (organización de los servicios) y seis dominios: autonomía, comunicación, trato digno, 

atención oportuna, financiamiento y calidad percibida. 

Para la aplicación de la Encuesta de Satisfacción, Trato Adecuado y Digno (ESTAD), se cuenta con tres 

monitores institucionales, distribuidos de la siguiente manera: 

1. Consulta externa 

2. Urgencias 

3. Hospitalización 

La Secretaria de Salud (SSA), solicita un total de 140 encuestas en las instituciones urbanas, 

distribuidas entre los 3 servicios descritos con anterioridad; para la obtención de la muestra de 

personas a encuestar por área, es necesario aplicar la siguiente formula: 

                                                         CE         x 140                                                         AU            x 140 

 =        (EH + CE +AU) =      (EH + CE +AU) =        (EH + CE +AU) 

 

  EH                x 140 

(EH + CE +AU)(EH + CE +AU) = (EH + CE +AU) 

 

EH: Egresos Hospitalarios 

AU: Atención de Urgencias 

CE: Consulta Externas Otorgadas 

 

Ejemplo:  

                61,972 consultas otorgadas cuatrimestre anterior X 140 =  99 encuestas 

       EH (2,500) + AU (23,583) + CE (61,972) 

 

 

 

 

Proporción de sujetos a 

encuestar del área de 

consulta externa 

Proporción de sujetos a 

encuestar del área de 

consulta externa 

Proporción de sujetos a 

encuestar del área de 

Urgencias 

Proporción de sujetos a 

encuestar del área de 

Hospitalización 



A continuación, se muestra el total de encuestas aplicadas por año/servicio/trimestre: 

Tabla #1: Total de encuestas aplicadas durante los años 2022 – 2024. 

TOTAL ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN, TRATO ADECUADO Y DIGNO 

TRIMESTRE SERVICIO AÑOS 

2022 2023 2024 

1er trimestre 
Consulta Externa NA 97 95 

Hospitalización NA 4 5 

Urgencias NA 50 42 

TOTAL TRIMESTRE  0 151 142 

2do trimestre 
Consulta externa 124 100 103 

Hospitalización 5 50 7 

Urgencias 46 4 47 

TOTAL TRIMESTRE  175 154 157 

3er trimestre 
Consulta externa 109 100 En proceso 

Hospitalización 8 45 En proceso 

Urgencias 50 8 En proceso  

TOTAL TRIMESTRE  167 153 299 

 
TOTAL POR AÑO 

 

  
342 

ENCUESTAS 

 
458 

ENCUESTAS 

 
299 

ENCUESTAS 
Fuente Directa: Encuestas SESTAD aplicadas en el CMDICH (2022 – 2024). 

 

Como se puede apreciar en la tabla anterior, durante el año 2022, se aplicaron un total de 342 

encuestas, distribuidas entre los tres servicios descritos; de igual forma durante los años 2023 y 2024, 

en cuales se aplicaron un total de 458 y 299 encuestas respectivamente. Cabe mencionar que, en el 

año 2024, únicamente se registro el total del primer y segundo cuatrimestre, queda pendiente el 

reporte del cuatrimestre que comprende los meses de septiembre a diciembre. 

Cuatrimestralmente, el resultado de las encuestas se reporta en la plataforma de Sistema de 

Encuestas de Satisfacción, Trato Adecuando y digno (SESTAD), de la Secretaria de Salud. La evidencia 

del reporte trimestral por año en dicha plataforma, se muestra a continuación: 

Tabla #2: Reporte año 2022, segundo trimestre. 

                            
Fuente directa: Plataforma SESTAD, SSA 



Tabla #3: Reporte año 2022, tercer trimestre. 

 

Fuente directa: Plataforma SESTAD, SSA 

 

 

Tabla #3: Reporte año 2023, primer trimestre. 

 

Fuente directa: Plataforma SESTAD, SSA 

 

 

 

 

 



Tabla #4: Reporte año 2023, segundo trimestre. 

 

 

Fuente directa: Plataforma SESTAD, SSA 

 

Tabla #5: Reporte año 2023, tercer trimestre. 

 

 

Fuente directa: Plataforma SESTAD, SSA 

 



Tabla #6: Reporte año 2024, primer trimestre. 

 

 

Fuente directa: Plataforma SESTAD, SSA 

 

Tabla #7: Reporte año 2024, segundo trimestre. 

 

Fuente directa: Plataforma SESTAD, SSA 



Como se puede observar, la puntuación mas baja obtenida es del servicio de Consulta Externa; en 

general, la mayor insatisfacción que presenta el derechohabiente, es en el apartado siguiente: 

Pregunta 2. ¿El tiempo de espera para conseguir una cita con el especialista fue de cuatro semanas 

o más? 

El resultado obtenido por año en la pregunta anteriormente citada, es el siguiente: 

AÑO DE APLICACIÓN DE 
ENCUESTA 

RESPUESTA 

SI 
RESPUESTA 

NO 

2022 173 57 

2023 214 78 

2024 146 48 

 

Durante los últimos 3 años, 533 personas (74%), de un total de 720 encuestadas, respondieron que 

para conseguir una cita con el especialista el tiempo de espera fue mayor a cuatro semanas. Lo 

anterior, debido a que no se cuenta con médicos suficientes de ciertas especialidades; por otra parte, 

se presentan ausentismos programados y no programados, como: días festivos, periodos 

vacacionales, incapacidades, entre otros. 

Solo el 22% de los derechohabientes y/o familiares entrevistados en el servicio de consulta externa, 

respondieron que dejaron de tomar algún medicamento por no poder pagarlo. 

A partir del 21 de julio de 2023, posterior a las observaciones turnadas por el Comando Estatal 

Interinstitucional del Sector de Salud en Sonora (CEISSS), se presenta el resultado de dichas encuestas 

ante el Comité de Calidad y Seguridad del Paciente (COCASEP), con la finalidad de dar a conocer el 

principal motivo de insatisfacción del derechohabiente en la atención recibida en los servicios de 

urgencias, consulta externa y hospitalización; y de esta manera, identificar las áreas de oportunidad 

y proponer mejoras. Posteriormente, de manera semestral se presenta la información del resultado 

de las encuestas ante dicho comité. (Se adjuntan minutas como evidencia de los años 2023 y 2024). 

En base a lo anterior, por parte de dirección y subdirección médica, se ha gestionado la contratación 

de personal del área médica de diferentes especialidades; en cuanto a la falta de medicamentos, la 

farmacia de ISSSTESON, que se encuentra por la avenida Aguascalientes s/n, no forma parte del 

Centro Médico “Dr. Ignacio Chávez”, por lo que, la gestión del medicamento de dicho servicio, no 

corresponde a nuestra institución. Sin embargo, cuando se necesita medicamento en los servicios de 

urgencias y hospitalización, del cual no hay existencia en el área de almacén, se gestiona la compra 

de manera inmediata a través del departamento de compras. 

Tocante al tiempo de espera en urgencias, mediante la pregunta: ¿Le dijeron cuanto tiempo iba a 

esperar para recibir la atención de acuerdo a la gravedad de su padecimiento?, 282 personas de 330 

entrevistadas, respondieron que NO. Esto debido a que, posterior a la pandemia, se dejó de contar 

con el servicio de TRIAGE, debido a la falta de personal de enfermería para atender dicho servicio. 

Referente al servicio de hospitalización, al realizar la pregunta: ¿Mientras estuvo hospitalizado (a) ¿el 

personal lo atendió en el momento de solicitarlo? , sólo un paciente de los entrevistados, respondió 

que NO. 



INDICADORES DE CALIDAD (INDICAS) 

 

Indicador: Tiempo de espera para recibir atención en urgencias 

Los resultados obtenidos se muestran a continuación (el resultado se reporta en promedio): 

TRIMESTRE AÑOS 

2022 2023 2024 

Primero 2.46 minutos 3.41 minutos 3.23 minutos 

Segundo 5.62 minutos 3.37 minutos 4.65 minutos 

Tercero 2.51 minutos 3.24 minutos En proceso 
Fuente directa: Sistema INDICAS II, SSA 

TRIMESTRES, 2022. 

 

 

 

 

 

 

 

 



TRIMESTRES, 2023. 

 

 

TRIMESTRES, 2024. 

     

 

 

 

 

 

 



Indicador: Trato Digno de Enfermería 

Los resultados obtenidos se muestran a continuación (el resultado se reporta en promedio): 

TRIMESTRE AÑOS 

2022 2023 2024 

Primero 98.7 calificación 97 calificación 97 calificación 

Segundo 97.6 calificación 97.3 calificación  97.4 calificación 

Tercero 97.4 calificación 97.3 calificación En proceso 
Fuente directa: Sistema INDICAS II, SSA 

En general, el promedio obtenido en cuanto a trato digno de enfermería, fue mayor a 97%, lo cual 

nos habla de una buena atención brindada al paciente por parte del personal de enfermería. La 

evidencia se encuentra en la pagina de INDICAS II, de la secretaria de salud, donde los resultados se 

publican abiertamente, por lo tanto, quien desee conocer lo resultados, puede tener fácil acceso a 

ellos. Se anexa link de acceso: https://dgces.salud.gob.mx/INDICASII/resultados.php  

https://dgces.salud.gob.mx/INDICASII/resultados.php

