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HOSPITAL NACIONAL “DR. JORGE ARTURO MENA” SANTIAGO DE MARIA

Mecanismos de participacion ciudadana.

1. Nombre del Mecanismo: Buzdn de Sugerencias

» Obijetivo: Establecer un canal de comunicacion con el paciente y/o usuario permitiéndoles que

manifiesten sus comentarios a fin de mejorar la atencion con calidad, de los servicios de salud.

» Descripcion o desarrollo

[1Para el desarrollo de esta técnica se estan usando cinco cajas de acrilico con ranuras que
permiten que los pacientes depositen sus observaciones y recomendaciones segun formato
establecido, cada uno tiene su respectivo candado. se revisan cada dos meses segln
programacion; en la revision se cuenta con la participacion de personal asignado del Foro
Nacional de Salud , quienes a la ves tienen las llaves, se realiza recorrido por las instalaciones
extrayendo las sugerencias, brindando charlas sobre del porque y su importancia; luego en
reunién con Comité, se revisan y se realiza acta, la que es firmada por todos los participantes

Los buzones estan colocados en las areas de Consulta Externa especializada, Hospitalizacion
de Pediatria, Hospitalizacion Mujeres (Medicina, Cirugia y Gineceo-obstetricia),

Hospitalizacibn Hombres (Medicina, Cirugia e Infectologia), Emergencia.

Se constituye el Comité Por El Derecho a La Salud; el cual esta integrado por : Dr. Carlos

Elias Portillo Lazo, Director del Hospital, Dr. Carlos José Aguirre Montoya, Jefe Unidad

Organizativa de Calidad Licda. Cristina Isabel Padilla, Jefatura de Enfermeria, Lic. David

Arnoldo Taura, Administrador en funciones, Lic. Henry Hernan Aguirre, Asesor Juridico vy
Hospital Nacional “Dr. Jorge Arturo Mena”

Tercera calle poniente N° 15 Barrio Concepcidn, Santiago de Maria, Usulutan
Telefax 2663-1606, 2663 -0104, 2663-0018



EL SALVADOR

T ———
‘———-\__—’

Licda. Rina Carmen Hernandez, Trabajadora Social y encargada de la Oficina Por EI Derecho
A La Salud, todos como representantes del Hospital y por ElI Foro Nacional de Salud: Licda.
Rina Abrego, Sra. Juana Rivas Zavala, Sra. Ana Patricia de Mendez, Sra. Rudecinda Ortiz y Sr.
German Mejia. De las sugerencias encontradas y cuando se expone alguna problematica se
notifica a las jefaturas involucradas, se responde por escrito las acciones realizadas para
superar estas dificultades en un margen de diez dias habiles posterior a la notificacion, asi
mismo si se encuentran de agradecimiento o de felicitacion se realizan notas a las areas o

personal que corresponda.

2.- Oficina Por EI Derecho A La Salud
* Objetivo: Promover la participacion ciudadana relacionada a la satisfaccién de los
usuarios en el marco del Derecho Humano a la salud y la mejora continua de la calidad

de atencion.

» Descripcion o desarrollo  Se crea la oficina Por EI Derecho A La Salud, con el fin de
velar por el cumplimiento al derecho de atencion en salud con trato digno y
respetuoso  logrando un espacio de confidencialidad y privacidad, persiguiendo:
a.- Difundir los derechos y deberes en salud de los ciudadanos
B.- Dar respuesta a solicitudes, reclamaciones, quejas de la ciudadania en forma oportuna y efectiva
c.- Operativizar las acciones para el establecimiento y seguimiento de mecanismos
participativos de mejora en la atencién de salud a traveés del trato digno y respetuoso
d.-Fortalecer competencias en el personal de salud orientadas a la humanizacion y
trato digno para ello esta asignado el siguiente personal:
- Director, Doctor Carlos Elias Portillo Lazo
-Jefe Unidad Organizativa de Calidad, Doctor Carlos José Aguirre Montoya
-Jefa de Personal de Enfermeria, Licda. Cristina Isabel Padilla

-Trabajadora Social, Licda. Rina Carmen Hernandez.

Hospital Nacional “Dr. Jorge Arturo Mena”
Tercera calle poniente N° 15 Barrio Concepcidn, Santiago de Maria, Usulutan
Telefax 2663-1606, 2663 -0104, 2663-0018



EL SALVADOR

,/——\_/
e —

-Asesor Juridico Lic. Henry Hernan Aguirre

3.- Encuestas de Satisfaccion a usuarios
* Objetivo: Conocer la percepcion que los pacientes tienen con relacion a como se
brindan los servicios de salud

» Descripcion o desarrollo:  Se redactd una encuesta de veinte preguntas dirigidas a
cien usuarios, las cuales persiguen conocer cémo se brinda la atencion en el
establecimiento, la cual es andnima, y para mayor veracidad se pide la colaboracion
de un estudiante de psicologia quien pueda entrevistar previa preparacion; a los
usuarios de las diferentes areas de atencion en este centro hospitalario al obtener los
datos, se tabulan y analizan los datos por los miembros del Comité Por El Derecho A
La Salud y los resultados se socializan con el personal del hospital, para mantener o
mejorar los estandares de calidad y atencion en salud.

4.- Entrevistas Radiales
a.-Objetivo: Aprovechar este medio de comunicacién a fin de brindar  informacién
sobre la oferta de servicio que brinda este centro hospitalario  asi como cuidados de

enfermedades infecto-contagiosas enviando el mensaje a un buen numero de poblacion

b.- Descripcion o desarrollo :Se coordina con Radio local para brindar entrevista e
informacidn sobre cuidados sobre enfermedades infecto  contagiosas, enfermedades cronicas
en donde ciudadanos pueden llamar y realizar preguntas y dudas sobre tratamientos
A través de este medio se promocionan la oferta de servicios que brinda el hospital asi

como diferentes compafias a realizar (Vacunacion, Prevencion del Cancer, etc.)
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5.- Rendicion de Cuentas

a.- Objetivo: informar a Instituciones pablicas y privadas y a comunidad en general,
las actividades realizadas en en cuanto a la prestacion de los servicios de salud

b.- Descripcion o Desarrollo: Se realiza una vez al afio en conjunto con Hospital San
Pedro y Hospital de Jiquilisco, asi como las Unidades de Salud del departamento de Usulutan
se invita a autoridades locales privadas y publicas para dar a conocer el informe de labores y
actividades realizadas durante el afio de gestion asi como estado financiero

que se incurrio en el desarrollo de estas actividades

6.- Sistema de Atencion Ciudadana SAC

a.- Objetivo: Es una herramienta que impulsa la Presidencia de la Republica, atravez de
la Secretaria de Participacion, Transparencia y Anticorruccion segln Estrategia 31, M-499
de Plan de Gobierno y de Politica de Participacion Ciudadana en su apartado 7.1 literal F; y
que para hacerlo accesible a la ciudadania se han habilitado los siguientes canales :
-Llamadas gratuitas al numero 135
- Whatsapp 7900010
- pagina Web atencionciudadana.sv
-Correo Electrénico micaso@atencionciudadana.sv
b.- Descripcion o desarrollo:
l. El ciudadano presenta su caso por cualquiera de los canales habilitados , brindando sus
datos de contacto para ser notificado
Il. el caso es ingresado al sistema ( cuando este no se introduce desde el sitio web)
I1l.  El enlace de la institucion correspondiente contacta a la persona y le comparte el
correlativo de su caso, para que esta pueda monitorear el avance del mismo
IV.  Se realizan las gestiones pertinentes, las cuales deben registrarse en el sistema para
documentar el proceso y mantener informado al ciudadano sobre los avances

V. Finalizan las gestiones, se comunica la resolucién al ciudadano y se cierra el caso
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