Hospital Francisco Menéndez de Ahuachapan

Francisco Menendez

Quachapan

Informe semestral de Mecanismos de Participacion Ciudadana
Unidad Organizativa de Calidad

06 de Octubre de 2020

Médico Director de la Institucion:
Dr. Luis Armando Figueroa Rodriguez

Elaborado por:
Dra. Cristina Lisseth Duarte Guzman
Jefe de Unidad Organizativa de Calidad



Como Hospital Nacional de Ahuachapan y Unidad Organizativa de Calidad nuestro mayor
objetivo es la satisfaccidon de los usuarios a quienes se les brinda diferentes atenciones
hospitalarias velando por reunir las mejores condiciones tanto en infraestructura, recurso
humano, equipo e insumos para brindar una atencidon con calidad, por lo que es
prescindible tener una interaccidon con nuestros usuarios, conocer el grado de satisfaccién
que tienen de los servicios que se brinda, por lo que son de gran importancia los
mecanismos de participacién ciudadana por medio de los cuales la poblacién puede
expresarse y dar a conocer sus opiniones en base a la experiencia que han tenido en la
atencién que se les ha brindado, dando la oportunidad de mejorar constantemente en
beneficio de nuestros usuarios, por ello ponemos a su disposicion diferentes canales de
comunicacion por medio de los cuales los usuarios pueden comunicarse con la Institucién,
realizar consultas, hacer sugerencias y orientacion de sus necesidades, garantizando el
derecho a la salud.

Canales de Comunicacion Externos:
a) Correo Electrénico

Los correos en donde la ciudadania puede escribir y comunicarse con la Institucion
son direccionyadmonhosfram@gmail.com, y calcantara@salud.gob.sv, correo de

la institucidn y de la persona encargada de la Oficina por el Derecho a la Salud, por
medio de los cuales la ciudadania tiene la oportunidad de expresarse.

b) Redes sociales
En Facebook como Hospital Francisco Menéndez Ahuachapéan
Es la herramienta en redes sociales en donde los ciudadanos interactian con la
institucion, se publican avisos informativos para la poblacion.

c) Servicios Telefdnicos
Los numeros de teléfono de la Institucion que estan a disposicién de los usuarios
para brindar informacion de los diferentes servicios hospitalarios son 2445 6800,
2445 6802 y 2413 1570. El nimero directo de la Oficina por el Derecho a la Salud
es 2445 6822, por medio de los cuales los usuarios pueden comunicarse
directamente en horario de 7:00 am a 3:00 pm.

d) Encuestas de Calidad de los servicios de atencidn a los usuarios.
Es un sondeo que se le realiza al usuario externo sobre la percepcion que ha tenido
de la atencion en diferentes areas, dando lugar a la elaboraciéon de planes de
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mejora en las dreas en donde se identifique oportunidad de mejora para beneficio
de nuestros usuarios.

Ante la pandemia de covid-19, estos canales de comunicacién antes mencionados se han
mantenido aperturados para la poblacién a través de los cuales se ha mantenido la
comunicacion ya que por motivos de distanciamiento social se ha limitado la afluencia de
personas a la institucion solamente a personas que necesitan asistencia médica de
emergencia; lo que ha limitado la realizacidon de encuestas, la cual se esta retomando en
estos momentos, no obstante sin descuidar la calidad en la atencidén que se brinda
buscando constantemente la mejora continua en los servicios que se brindan.

Canales de Comunicacidn Internos:

a) Buzdn de sugerencias

Estos se encuentran ubicados en los diferentes servicios de atencién médica, su
objetivo es conocer la opinidn que los usuarios tienen de la atencidn recibida,
encontrando avisos, quejas, sugerencias que de forma andnima escriben vy
posteriormente son aperturados de forma mensual por el comité de Contraloria
Social, enviando el resultado de los hallazgos a cada jefatura implicada para dar a
conocer las diferentes situaciones que los usuarios expresan y toma de decisiones en
funcién de la mejora continua en las diferentes areas hospitalarias.

Durante los dos primeros meses se realizd apertura de buzones de los cuales se
enviaron los memordandum a jefaturas responsables del area y del personal
involucrado solventando dichas observaciones, durante los siguientes meses no se
pudo realizar dicha actividad debido a pandemia de covid-19 en donde se
suspendieron muchas actividades hospitalarias que no involucraran atencion directa a
las necesidades de salud de los usuarios previniendo contagios tanto del personal de
salud como a los mismos pacientes.

b) Oficina por el Derecho a la Salud

Los usuarios pueden directamente expresar sus opiniones ya sea quejas, sugerencias o
simplemente solicitar apoyo con tramites de examenes o referencias con el fin de
proporcionar los medios y facilitar sus necesidades de salud, solventando dificultades
gue puedan tener en el proceso de atencién médica, velando por un trato digno y el
cumplimiento del derecho a la salud con calidad.

Los datos de las atenciones brindadas hasta el mes de septiembre de 2020 son los
siguientes, tomando en cuenta que su produccién ha disminuido debido a pandemia



de covid-19, lo cual ha limitado la cantidad de personas que ingresan a la institucion

por ende las atenciones que se brindan como ODS.

Atenciones de la ODS Enero | Febrero | Marzo | Abril Mayo | Junio Julio Agosto Sept
Quejas Recibidas 3 0 0 1 0 0 0 0 0
Quejas solucionadas 3 0 0 1 0 0 0 0 0
Referencias atendidas 34 23 12 0 2 2 3 0 0
para las diferentes

instituciones.

Orientacion a usuarios 64 66 38 8 6 14 6 2 14
e investigacion por

examenes realizados.

C) INFOCA ( Informacion y Orientacion a la Ciudadania)

La estrategia de brindar informacién y orientacién a los ciudadanos en dreas de mayor
afluencia como lo es Unidad de Emergencia y Consulta Externa, en donde la poblacién
necesita ser orientada sobre el proceso de consulta médica, realizacidn de procedimiento,
solicitud de cita o trdmite de realizacion de examenes de laboratorio o gabinete, es
fundamental ya que se mejora la calidad de atencién al brindar apoyo a los usuarios
brindando acompafiamiento realizando sus tramites de una forma mas precisa.

Debido a acciones ante pandemia de covid-19 y a la disminucion de la afluencia de
usuarios en las diferentes areas hospitalarias, hubo reestructuracidon de los puntos de
INFOCA, sin perder el objetivo de brindar acompafiamiento a los usuarios que necesiten
ya sea informacién u orientacién de las atenciones de salud necesarias, dando solucion a
las necesidades de la poblacidn, detallando a continuacion las atenciones hasta el tercer
trimestre del presente ano:

Atenciones Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio Julio | Agosto | Sept
Informacién 353 358 324 209 197 232 289 123 684
general
Orientacion 1,235 1,185 990 588 735 810 1,094 684 685
especifica

TOTAL 1,588 1,543 1,314 797 932 1,042 | 1,383 807 1,369
Porcentaje de| 89% 100 % 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
atenciones
resueltas




El usuario como eje central de nuestro compromiso como calidad se continuara dando
prioridad a los canales de comunicacion y las atenciones que se brindan como INFOCA y
Oficina por el Derecho a la Salud, velando por brindar siempre una atencién con calidad
humana y haciendo cumplir los derechos de la poblacién.

Encargada de ODS: Licenciada Cecilia Isabel Alcantara de Ganuza.
Teléfono de contacto: 2445 6822, 7742 9038



