Instituto Salvadoreno del Seguro Social

Mecanismos y herramientas de participacion ciudadana
implementados por el ISSS; a diciembre 2017

Nombre del mecanismo

Consulta Cuidadana: Proyecto de Reunificacion y Fortalecimiento del
Programa de Atenclon de la Salud del Adulto Mayor del ISSS

Breve descripcion de su
objetivo

Presentar los cambios al PROGRAMA A TENCION EN SALUD PARA EL Adulto
Mayor, para Informa a los usuarios y recibir sus opiniones y propuestas

Requisitos para participar
en él

Ser representante reconocido de un Grupo de Adulto Mayor; Lideres y
responsables de coordinar los Grupos de Adultos Mayores organizados en
el Programa de Pensionados

Cantidad de
participaciones y lugares
en los que se desarrolld

Cantidad de participantes: 328: CAD Roma, Centro de Capacitacion
Ciudadela Monserrat, CADPaleca, CAD San Miguel, CAD Santa Mdnica, CAD
Santa Ana, CADLayco

Informe de resultados del
mecanismo de
participacion

Enlace

Fuente: Seccion Atencion Primaria en Salud del ISSS

Nombre del mecanismo

Plan estratégico institucional del quinquenio 2014 - 2019, reformulado en
base a informe de opiniones de usuario

Breve descripcién de su
objetivo

Informar a la ciudadania sobre la reformulacion del plan estratégico
institucional del quinquenio 2014 - 2019

Requisitos para participar

A partir de la consulta que el Departamento Atencion al Usuario del ISSS,
realiza a la poblacién derechohabiente de forma periddica (cada 3
meses), se observé las situaciones que mas generan Insatisfacciéon de

en él manera general y en esa direccidn se reorienté el Plan Estratégico
Quinquenal una vez aprobado por las autoridades se dio a conocer a la
poblaclén a través de este espacio virtual.
Cantidad de Cantidad de participantes: 328: CAD Roma, Centro de Capacitacion

participaciones y lugares
en los que se desarrollo

Ciudadela Monserrat, CADPaleca, CAD San Miguel, CAD Santa Mdnica, CAD
Santa Ana, CADLayco

Informe de resultados del
mecanismo de
participacion

Enlace

Fuente: Seccidon Atencidon Primaria en Salud del ISSS

Nombre del mecanismo

Portafolio de servicios, Hospitalizacion Pediatrica y Odontologia
Itinerante
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Breve descripcion de su
objetivo

Divulgar el portafolio de servicios de la Unidad Médica llopango, con
principal enfoque en las nuevas dreas habilitadas deHospitalizacidn
Pediatrica y Odontologia Itinerante, asi también se abrié un espacio para
conocer las opiniones, sugerencias, dudas e insatisfacciones de los
derechohabientes sobre la atencidn que reciben en la Unidad Médica.

Requisitos para participar
en él

Ser derechohabiente consultante de la Unidad Médica de llopango

Cantidad de
participaciones y lugares

35 participantes, Unidad Médica llopango. Realizado el 20 de septiembre

i de 2017
en los que se desarrollo
Informe de resultados del
mecanismo de Enlace

participacion

Fuente: Division Politicas y Estrategias de Salud del 1SSS

Nombre del mecanismo

Foro de Participacion Ciudadana
“Portafolio de Atencion del Consultorio de Especialidades”

Breve descripcién de su
objetivo

Dar a conocer el amplio portafolio de servicios que brinda el Consultorio de
Especialidades y conocer la opinidn de sus usuarios, sobre la atencion que
reciben en el centro médico.

Requisitos para participar
en él

Ser derechohabiente usuario de los servicios del Consultorio de
Especialidades.

Cantidad de
participaciones y lugares

76 Participantes, Auditorio Hospital General. Realizado el 22 de septiembre

, de 2017
en los que se desarrollo
Informe de resultados del
mecanismo de Enlace

participacion

Fuente: Division Politicas y Estrategias de Salud del 1SSS

Nombre del mecanismo

RENDICION DE CUENTAS 2016-2017

Breve descripcidn de su
objetivo

1- Explicar y justificar las decisiones relevantes de la gestién. 2-Dialogar con
la poblacion y fortalecer las practicas de participacion ciudadana. 3-
Responder sobre los avances, obstaculos, logros y dificultades relacionadas
al cumplimiento del plan institucional.

Requisitos para participar

Asistir al evento

en él
Hotel Intercontinental en San Salvado (miércoles 23 de agosto 2017): 199
Cantidad de asistentes
participaciones y lugares Hotel Tolteka Plaza, en Santa Ana (martes 29 de agosto2017): 135
en los que se desarrollo asistentes

Tropico Inn San Miguel (jueves 31 de agosto 2017): 153 asistentes.
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Informe de resultados del
mecanismo de

Informe de Resultados
participacion

Fuente: Unidad de Desarrollo Institucional

Nombre de la herramienta REDES SOCIALES (TWITTER, FACEBOOK Y CANAL DE YOUTUBE

Llegar al publico mediante difentes formatos con enfoque informativo y

Breve descripcion de su noticioso para generar interaccidon entre los usuarios y quienes puedan

objetivo expresar sus opiniones, sugerencias y valoraciones sobre el trabajo
institucional, hacer preguntas o hacer alguna denuncia.
Poser cuenta y acceder mediante un ordenador a las direcciones: Facebook:
Instituto Salvadorefio del Seguro Social
Requisitos para participar Twitter: @isss_gob_sv i
en &l Youtube: https://www.youtube.com/user/InformacioneslISSS Correo:
comunicaciones@isss.gob.sv
En cualquiera de ellas puede expresar sus comentarios o realizar preguntas,
las cuales son contestadas por personal capacitado.
Interactuaron:
Cantidad de - Facgbook: 11,502
participaciones y lugares “Twitter: 8,0'54? .
i -Youtube: 55,398 visualizaciones.
en los que se desarrolld

Se obtuvieron 309 opiniones a las que se le dio respuesta a traves del dpto
de Atencién al Usuario.

Fuente: Unidad de Comunicaciones y Atencion al Usuario

Nombre de la herramienta

CENTRO DE LLAMADAS
Breve descripcién de su Medio de participacion telefdnico, en el cual usuarios expresan sus
objetivo opiniones del servicio recibido.
Requisitos para participar -
a epn ol P P Contar con acceso a linea telefénica y llamar al 127
Cantidad de
L Call Center esta ubicado en las Oficinas Administrativas del ISSS; se
participaciones y lugares . -
i recibieron 679 opiniones
en los que se desarrolld

Fuente: Unidad de Comunicaciones y Atencion al Usuario

Nombre del mecanismo

BUZON DE SUGERENCIAS
Habilitar un espacio de participacién que permite motivar a los usuarios a
expresar sus opiniones sobre el servicio recibido, de tal manera que la
Institucidn evalue su incorporacion en la mejora de los procesos de
atencion.

Breve descripcién de su
objetivo
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participaciones y lugares
en los que se desarrolld

Requisitos para participar . ..
, No existen requisitos
en él
Los buzones se encuentran ubicados en la mayoria de centros de atencidn,
Cantidad de

a pesar que se cuenta con formulario de sugerencias, los usuarios pueden
utilizar cualquier papel para expresar su opinién. En su defecto, si no se
cuenta con buzdn, el personal de Punto Seguro cuenta con formularios; se
recibieron 502 opiniones

Fuente: Unidad de Comunicaciones y Atencion al Usuario

Nombre de la herramienta

DEPARTAMENTO ATENCION AL USUARIO

Breve descripcién de su
objetivo

Requisitos para participar

La institucidn cuenta con un area en la cual se da atencién a todos los
usuarios que requieren un seguimiento a situacion planteada o algun tipo
de gestion para atender su opinion.

en él
Cantidad de

Ningun requisito

participaciones y lugares
en los que se desarrolld

El Departamento esta ubicado en el nivel 8 d ela Torre Administrativa; se

recibieron 220 opiniones para seguimiento en el Departamento.

Fuente: Unidad de Comunicaciones y Atencion al Usuario



Nombre de la herramienta

SITIO WEB

Breve descripcion de su
objetivo

Medio de interaccion electronico con el usuario, en el cual a traves de un
correo electronico, puede expresar su opinion sobre la calidad del servicio
recibido.

Requisitos para participar
en él
Cantidad de

Contar con cuenta de correo electronico y acceso a internet

participaciones y lugares
en los que se desarrolld

Los usuarios pueden acceder a la cuenta, enviando un correo electronico a
atencionalusuario@isss.gob.sv; se recibieron 356 opiniones para
seguimiento en el Departamento.

Fuente: Unidad de Comunicaciones y Atencion al Usuario

Nombre de la herramienta

PUNTO SEGURO

Breve descripcién de su
objetivo

Medio de interaccidn personalizado con el usuario, en el cual a traves de un
formulario de insatisfaccion, expresa su opinion sobre el servicio recibido.

Requisitos para participar
en él

Acudir al centro de atencion donde se cuenta con este servicio (23 a nivel
nacional)

Cantidad de
participaciones y lugares
en los que se desarrolld

Se recibieron 956 opiniones para seguimiento en el Departamento de
Atencion al Usuario

Fuente: Unidad de Comunicaciones y Atencion al Usuario

Nombre de la herramienta

OIR

Breve descripcién de su
objetivo

gestionan solicitudes de informacion, sino tambien es un espacio para dar a

Oficina dentro de la Institucidén que a traves de la cual los usuarios no solo

conocer su opinion sobre los servicios que se brindan.

Requisitos para participar
en él

Contar con acceso a correo electronico

Cantidad de
participaciones y lugares
en los que se desarrolld

Los usuarios pueden acceder a la cuenta, enviando un correo electronico a
oir@isss.gob.sv.
Se atendieron 26 opiniones a traves de este medio.

Fuente: Unidad de Comunicaciones y Atencion al Usuario



Nombre de la herramienta

Ferias de transparencia institucional

Breve descripcion de su
objetivo

Promover la cultura de transparencia y estimular el ejercicio del derecho
ciudadano al acceso de la informacidn publica

Requisitos para participar
en él

Estos eventos son de caracter publico, por lo que no es necesario ningun
requisito para participar

Cantidad de
participaciones y lugares
en los que se desarrolld

Participacion en dos Ferias de Transparencia Municipal e Institucional que
se realiza en el marco de los esfuerzos de promocion y difusion de la Ley de
Acceso a la Informacion Publica: la primera se llevo a cabo en la ciudad de
Zacatecoluca, departamento de La Paz el dia 31 de mayo de 2017 y la
Gltima en el Parque Central del Puerto de la Libertad, el 11 de diciembre de
2017. Se atendié alrededor de 150 personas que solicitaron informacion al
stand, en ambos eventos.

Fuente: Oficina de Informacion y Respuesta

Nombre del mecanismo

Ferias de Salud

Breve descripcién de su
objetivo

Promover la interaccidn del ISSS, en la cual expone sus prestaciones y da
atencion (especificamente deteccidn de riesgos, educacion) a los
derechohabientes, también incluye poblacién abierta

Requisitos para participar
en él

No se establecen requisitos

Cantidad de
participaciones y lugares
en los que se desarrollo

Se realizaron 5 Festivales para el Buen Vivir, con la participacién de 11
Centros de Atencion: UM Quezaltepeque, CC Sitio del Nifio, UM
Ahuachapdn, CC El Calvario, UM llopango, CC San Cristobal, UM Apopa, CC
Guadalupe, UM Santa Ana; CC San Rafael, CC Santa Barbara.

Informe de resultados del
mecanismo de

Enlace

participacion

Fuente: INFORME PARTICIPACION FESTIVAL PARA EL BUEN VIVIR ANO
2017. Seccidn Atencidon Primaria en Salud; Division Politicas y Estrategias de

Salud del 1SSS

Nombre del mecanismo

Campanas de Salud

Breve descripcién de su
objetivo

Promover la interaccidn del ISSS, como parte de una estrategia
involucrando a la comunidad a que participe activamente en el desarrollo
de acciones especificas en beneficio de su salud

Requisitos para participar
en él

Derechohabientes y no derechohabientes de areas de responsabilidad
geografica y programatica, no son indispensables requisitos
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Se realizaron 702 Campafias de Salud de julio a octubre, con la participacién
de 37 Clinicas Comunales y 36 Unidades Médicas; Area geografica de
influencia, AGI de Unidades Médicas y area de Responsabilidad
Programatica, ARP de Clinicas Comunales

Cantidad de
participaciones y lugares
en los que se desarrolld

Informe de resultados del
mecanismo de Enlace
participacion

Fuente: Sistema Estadistico de Salud, SES periodo julio a octubre 2017
(fecha de corte,3 de noviembre) Division Politicas y Estrategias de Salud del
ISSS



http://www.transparencia.gob.sv/institutions/27/documents/232154/download

