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Como instituciéon de nacional contamos con el compromiso de servir a la poblacién que
demanda los servicios de salud trabajando para brindar una atencién con calidad y calidez
humana, el mejorar constantemente nuestra calidad de atencién es una prioridad es por
ello que es necesario conocer la opinidén que la poblacion tiene de los servicios de salud
gue se les brindan, tenemos establecidas vias de comunicacion directas con los usuarios,
por lo que seguimos promoviendo mds el uso de redes sociales y vias telefdnicas
facilitando al usuario la comunicacion para trdmites y brindando la informacion que
necesite de manera oportuna y eficiente, es por ello que ponemos a la disposicion de la
poblacidén los siguientes canales de comunicacion tanto externos como internos:

CANALES DE COMUNICACION EXTERNOS IMPLEMENTADOS
a) Redes Sociales

Nuestra pagina oficial en Facebook que aparece como Hospital Francisco Menéndez
Ahuachapan, sigue siendo el medio de comunicacién de mayor acceso de informacion de
manera inmediata que mucha de nuestra poblacidn utiliza, por lo cual nos ayuda a tener
una mayor interacciéon con los usuarios.

b) Servicios Telefénicos

Otro medio de comunicacién que utilizamos es la via Telefonica a través del cual la
poblacion tiene el acceso a la institucion brindando informacion y orientacién a los
usuarios que necesiten consultar sobre los servicios que se brindan en la institucion,
también se cuentan con lineas telefénicas asignadas en las diferentes areas de atencidn a
la poblacién como en las citas de Consulta Externa con linea telefdnica para que el usuario
pueda hacer su cita via telefénica directamente con la persona encargada esa area,
Trabajo social en donde los usuarios pueden consultar directamente sobre tramites de
examenes que sean requeridos y referencias médicas, en la Oficina por el derecho a la
salud en donde se reciben avisos o quejas de los usuarios, de esa forma el usuario pueda
contactarse con los diferentes dreas hospitalarias que necesite.

Area de otorgamiento de citas médicas: 2891 4009
Trabajo Social 2445 6826

Oficina por el Derecho a la Salud: 2445 6822

Area de informacién: 2445 6800

Direccion: 2445 6822, Fax 2413 1570



CANALES DE COMUNICACION INTERNOS IMPLEMENTADOS

a) Encuestas de satisfaccion a los usuarios
Las encuestas de satisfaccion a los usuarios en las diferentes areas de atencion para
conocer la percepcion que tienen los usuarios de los diferentes servicios hospitalarios que
se brindan, con el con objetivo de mejorar las expectativas de nuestros usuarios en la
atencion.

b) Buzdn de Sugerencias
Se encuentran ubicados en los diferentes servicios de hospitalizacién, Consulta externa
Unidad de emergencias y los servicios de apoyo y diagnéstico, a través de los cuales la
poblacién puede expresarse colocando sugerencias, avisos o quejas de la atencién
recibida en las diferentes areas, estos buzones son aperturados por un comité de
contraloria social encargado de leer y analizar los comentarios que se encuentra en cada
buzd, con la finalidad de mejorar en la atencion que se brinda.

c) Oficina por el Derecho a la Salud (ODS)
La oficina por el Derecho a la salud se encarga de velar por los derechos de los usuarios,
recibiendo quejas por inconformidades en la atencidén que se les brinda, de igual manera
se dan casos especiales en donde los usuarios presentan de forma escrita su
inconformidad vy la institucidon a través de la ODS se encarga de solicitar respuesta a
jefatura del area involucrada, ofreciéndole al usuario una respuesta de su caso y tomando
medidas para evitar vuelva a presentar una situacién de esa manera.

Atenciones de la ODS Abril Mayo Junio
Quejas Recibidas 1 3 2
Quejas solucionadas 1 3 2
Referencias atendidas para las 17 35 14
diferentes instituciones.
Orientacion a usuarios e 8 6 7
investigacion por examenes
realizados.

d) INFOCA

INFOCA es otro medio con el que se asiste a la poblacidn en la institucién se encarga de
brindar informacidn y orientacién sobre los diferentes servicios que ofrece, facilitando su
proceso de consulta médica, toma de exdmenes, solicitud de citas, dispensaciéon de
medicamentos y ubicacidon de las diferentes dreas de atencion.



Atenciones

Abril

Mayo

Junio

Informacion
general

124

645

256

Orientacion
especifica

360

264

630

TOTAL

Porcentaje
atenciones
resueltas

de

69.14%

129.85%

126.57%

Consultores de Usuarios

La estrategia de los consultores de usuarios sigue ayudando en el fortalecimiento de las
areas y servicios como via de comunicacién directa con los usuarios, brindando el
acompainamiento a los usuarios que visitan la institucion por primera vez facilitdndole al
usuarios sus tradmites en un menor tiempo de igual manera en casos de que se necesite y
el usuario no pueda desplazarse para realizar sus tramites ellos se encargan de realizarlos,
los recursos se encuentran ubicados en los servicios de Consulta Externa, la unidad de
Emergencia, los Servicios de Apoyo y Diagnostico, el area de Hospitalizacion. También
ayudan en la promocién de los buzones de sugerencias y la Oficina por el Derecho a la

Salud.

Atenciones

Abril

Mayo

Informacion
general

1,156

1,039

Orientacion
especifica

441

611

TOTAL

Porcentaje
atenciones
resueltas

de

1,597

1,650

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

Junio




