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Para este aifo 2023 uno de nuestros principales objetivos es mejorar la atencién a nuestra
poblacidn, lo que se logrard a través de la comunicacion asertiva con nuestros usuarios,
tomando en cuenta sus sugerencias y opiniones y plasmandola en mejoras institucionales
para una atencién con calidad y calidez humana, innovando nuestros servicios y
atenciones y manteniendo abiertos nuestros canales de comunicacion internos y externos
como nuestra pagina de Facebook, las lineas telefénicas de nuestra institucién las cuales
se encuentran asignadas a las diferentes areas hospitalarias para atencién a la ciudadania;
asi como los canales internos a través de la Oficina por el Derecho a la Salud, INFOCA,
Consultores de Usuarios, encuestas de satisfaccion, buzones de sugerencias, por medio de
los cuales podemos conocer la opinién de los usuarios sobre los servicios de salud que
ofrecemos, teniendo la oportunidad de mejorar constantemente y satisfacer las
necesidades de salud de la poblacion.

El area de Comunicaciones es quien estd a cargo de nuestras redes sociales, dando
seguimiento a los comentarios, avisos, solicitudes de la poblacién por estos medios,
siendo estos de gran importancia hoy en dia en las comunicaciones, de forma inmediata,
siendo una oportunidad para llegar a un mayor nimero de poblacién, con informacién y
orientacién a la ciudadania, interactuando en tiempo real y solventando necesidades,
brindando informacién de procesos internos, actividades a desarrollar, mejoras realizadas
en beneficio de la atencidn a la ciudadania, consejos de la semana, colocacidn de cufias
informativas como parte de la promocidén de salud, que como empleados de sector salud
debemos realizar, y dar respuesta a seguimiento de casos especificos a través de nuestra
pagina de Facebook.

En este afio 2023 nuestra institucidon pone a disposiciéon de la poblacion los siguientes
mecanismos de participacién ciudadana:

Mecanismos de Participacion ciudadana Externos

1. Redes sociales, a través de nuestra pdagina de Facebook como Hospital Francisco
Menéndez Ahuachapan

Es uno de los medios mas utilizados por la poblacion, lo cual nos sirven para brindar
informacién acerca de los servicios que se ofrecen, consultas de pacientes, procesos
internos, asi como las actividades a realizar, promocion en salud, se brinda respuestas
personalizadas acerca de dudas, sugerencias o comentarios de la poblacion para seguir
con las mejoras en la institucién.

2. Lineas telefdnicas asignadas en distintas areas de la institucién:

Area de informacién: 2445 6800



Direccion: 2445 6822, Fax 2413 1570
Oficina por el Derecho a la Salud: 2445 6822

Area de otorgamiento de citas médicas: 2891 4009
Trabajo Social: 2445 6826
Emergencia Pediatrica: 2891 4017

Estas lineas telefénicas estan abiertas a la poblacidon para brindar informacién a los
usuarios, dar respuesta a las dudas de horarios de atencién, diferentes procesos
hospitalarios, actividades a realizar, etc, trasladando internamente la llamada a servicios
de hospitalizacién o donde sea requerido para poder solventar la necesidad.

Mecanismos de Participacion Ciudadana Internos
1. Buzones de Sugerencias

Contamos con 17 buzones de sugerencias que se encuentran ubicados en las diferentes
areas hospitalarias, con la finalidad que todos los usuarios tenga al alcance un medio de
comunicacioén con el cual pueden expresar de forma andnima las insatisfacciones que han
tenido durante su atencién al igual que expresar aspectos positivos como felicitaciones al
personal, sugerencias, etc, promoviendo las buenas practicas y una interaccién con los
usuarios quienes nos brindan herramientas de mejora, identificando debilidades que se
presenten en la buena atencion a la ciudadania.

2. Encuestas de satisfaccion

Como institucidon se estd constantemente innovando y realizando mejoras en los distintos
servicios y areas de atencion a los usuarios, por lo que es importante tomar en cuenta o
conocer la opinién ciudadana de forma dirigida a través de encuestas de satisfaccion,
herramienta que nos permite identificar oportunidades de mejora realizando acciones
para un cambio positivo en la atencién directa a los usuarios, realizandose cada afio en las
diferentes areas de la institucion enfocados en brindar atenciones con calidad y
humanismo realizdndose de forma virtual desde finales del afio 2022 como un salto de
calidad y modernizaciéon en linea con las nuevas necesidades de la institucién y un mayor
alcance con los usuarios.

3. INFOCA

Al momento se ha continuado como institucién con la estrategia de INFOCA para apoyo de
informacién y orientacion a la ciudadania que requieren ayuda con los procesos
hospitalarios y solucién de dificultades en tiempo real. Contamos con 1 recurso de INFOCA
que se encuentra ubicado en el drea de Consulta Externa.



4. Oficina por el Derecho a la Salud.

Nuestra oficina por el Derecho a la Salud se encarga de velar el cumplimiento de los
derechos de todos los usuarios que visitan la institucidn, brinda seguimiento a casos de
insatisfacciones sobre la atencion recibida, solicitando investigacién de los casos de quejas
interpuestas a través de su formato y solicitando la realizacion de planes de mejora
evitando se repitan las situaciones que han causado descontento o insatisfaccién a
nuestra poblacion. Para este aifio 2023 la atencién esta a cargo de la Licenciada Carmen
Alicia Rodriguez Ruiz.

5. Consultores de Usuario.

Nuestra estrategia de Consultores de usuarios colaboran con el fortalecimiento de la
calidad en la atencién a los usuarios, apoyando de manera directa con informacion de
procesos, de horarios de atencién, u otros tramites, y orientacién de las necesidades que
tengan los usuarios, solventando dificultades en el menor tiempo posible para no retrasar
la atencidn, con un enfoque humanizado y de calidad, ubicados en diferentes areas
hospitalarias para apoyar segun la particularidad de las areas, brindando acompafiamiento
a los usuarios que visitan la institucién por primera vez, o necesitan apoyo para
desplazarse a las diferentes dareas, personas con discapacidad, promocionando los
buzones de sugerencias y la Oficina por el Derecho a la Salud cuando sea necesaria,
fomentando la calidad.

Para este afio 2023 contamos con 8 recursos como Consultores de Usuarios, ubicados en
distintas dreas de mayor afluencia de usuarios como Consulta Externa, Unidad de
Emergencia, Emergencia Pediatrica, drea de Gineco Obstetricia en apoyo a la Ley Nacer
con Carifio, con el fin de beneficiar a todos los usuarios que vistan las areas de la
institucion.



