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INTRODUCCION

Consiente del grado de atencion de la poblacion demanda de las instituciones publicas,
particularmente en lo que a salud respecta, se realizan mejoras, actualizando de manera
integral la calidad de los servicios ofrecidos.

El hospital Nacional San Juan de Dios de San Miguel, continia modernizandose, aplicando
procesos de actualizacion, tendientes a satisfacer las necesidades de la poblacion que
demanda calidad de informacion y atencién que engloba ademas de servicios de salud, un
trato digno y humano.

La oficina de atencion al usuario tiene como filosofia satisfacer las necesidades de la
poblacién en busca de solucion a sus demandas de salud, sabemos que se ocupa de mucho
apoyo de todo el personal, para continuar en la ruta de brindar servicios con calidad y
calidez en este afio. Es asi como desde el afio 2006 paso a cargo de relaciones publicas,
dando respuesta a las quejas de los usuarios desde las Direccion y fue hasta 2014 que se re
apertura con nueva coordinacion y bajo el nombre de Oficina por el Derecho a la Salud,
que tiene entre sus actividades ser parte del Comité de Contraloria Social para participar en
la Comision de apertura de buzones de quejas y sugerencia a fin de tomar en cuenta la
opinidn de los usuarios, analizar los resultados y elaborar intervenciones viables y eficaces
que conduzcan a la satisfaccion del usuario.

A continuacion se presenta el resultado del andlisis de la apertura de buzones llevado a
cabo en el mes de agosto de 2015 con la Comision designada, con el fin de encaminar

planes de mejora integrales con las jefaturas involucradas.

Informe: Resultados participacion Buzon de gugerenuas Y dueJas



RESULTADOS

GRAFICON° 1

Total de quejas, sugerencias, comentarios, nulos y
abstensiones de buzones Enero 2016.
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Fuente: base de datos de quejas, sugerencias, comentarios y anulados Enero del 2016

En el Grafico N°1 se observa que los buzones que presentaron quejas, sugerencias,
comentarios, nulos Yy abstenciones, estos sefialan los buzones que reciben mayores
iniciativas de participacion de los usuarios y usuarias, en uno de ellos se tienen la area
donde se encuentran mayores participaciones es el servicio de emergencia y el otro que
tiene mayores elementos es el servicio de farmacia consulta externa.

Informe: Resultados participacion Buzon de gugerenuas y duejas



GRAFICO N° 2

Total de validos, nulos y abstenciones para
analisis encontrados en los buzones.

Pediatria
Medicina Hombres
Maternidad

Neonatos

Farmacia Consulta Externa

Consulta Externa M Abstencion
Emergencia m Validos

Laboratorio

Banco de Sangre

Rayos X

Direccion

Fuente: base de datos de quejas comentarios y sugerencias, Enero del 2016

En el grafico anterior se observa que posterior a la clasificacion realizada por la
Comisién que apertura los buzones de la clasificacion de véalidos y no validos y se
lleg6 al consenso que en esta recoleccidén de elementos participativos arroja una cifra
de buzones con muchos elementos nulos 9 del servicio de emergencia y seis del
servicio de farmacia de consulta externa, con ello se muestra que existen percepciones
a investigar el por que de no utilizar estos medios participativos.

Informe: Resultados participacion Buzon de gugerenuas y duejas



GRAFICO N° 3

Total de quejas y comentarios encontradas en
los servicios donde existen buzones.
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Fuente: base de datos de quejas comentarios y sugerencias, Enero del 2016

En el grafico anterior se observa existir participacion que sefiala el maltrato en los
servicios de Rayos X, Banco de Sangre y Maternidad. Con lo anterior se vislumbra el
retraso en la atencion a usuarios que es elemento sefialado en el servicio de
emergencia, farmacia consulta externa y consulta externa. Por ello se percibe una
constante de no buen trato de calidad y calidez para con los usuarios en esos servicios.

Informe: Resultados participacion Buzon de gugerenuas y duejas



GRAFICO N° 4

Total de sugerencias y nulo encontrados en los
diferentes servicios donde hay buzones.
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Fuente: base de datos de quejas comentarios y sugerencias, Enero del 2016.

En el grafico anterior se observa que las sugerencias son dirigidas en su puntualidad a
los servidores de salud de los servicios de Consulta Externa, Banco de Sangre y Rayos
X, donde se hace mencion de necesidades que pueden cubrirse en esos servicios como
el de tener a disposicion a los usuarios los respectivos sanitarios. Y en esta apertura de
buzones se encuentra muchos buzones que no son utilizados de acorde a lo que esta a
disposicién de los usuarios con ello implica que se tiene que ser respetados y vigilado
de estar debidamente resguardados.

Informe: Resultados participacion Buzon de gugerenuas y duejas
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ACUERDOS:

Se acuerda que préxima apertura de buzones se realizara el dia 17 de
marzo del afio 2016
Se hara llegar al Foro Nacional de Salud las copias de las recomendaciones
entradas a las jefaturas surgidas por las impresiones de los usuarios que
utilizan los buzones

Se acuerda que el mismo personal que en este dia fue participe de la
apertura de los distintos buzones sera el mismo personal que realizara la
préxima apertura de buzones programada para el mes de marzo del afio en
curso.

Informe: Resultados participacion Buzon de gugerenuas y duejas



ANEXOS:

[nforme: Resultados participacion Buzon de sugerencias y Quejas



