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El registro N® 32814 qu2 contienz 12 Nota Informativa N* 055-08-2020-OPE-HCLLH. el Informe
N° 049-06/2020-EP-OPE-HCLLH, de fecha 18 de junio de 2020 emitido por ¢l Coordinador det
Equipo de Planeamienio de: Art.a de Flaneamiento Estratégico del Hospital Carios Lan®ranco LLa
Hez (HCLLH), mediante el cual emite opin.on favorable al presente Flan dz Accian “Mejorar !
Accesa a i3 Informacion a Familiares de Pacientes Covid-19 y Otros Diagnésticos” de! Hospita!
Carlos Lanfrance La Hoz”; y el Informe L_egal N° 143-2020-AL-HCLLH/MINSA; y

COMSIDERANDOD
Que, los numerales 1y Il dei Titulo Preliminar de la Ley 26842, Ley General de Salud, sefiaia que
la salud es condicion mdisp£=nsab e del desarrollo humano y medio fundamental para alcanzar e!
hienestar individuai y colectivo, por lo que !a proteccion de ia Salud es de interés publice. Per o
tanto, es responsabilidad del Estede reguiaria. vigilarla v promoveria;
Ley N 27806, Ley de Transparengia v Ageeso 4 la Informaeidn Publice, sefiala en & Titulo 1,
Acceso a la informacion Plblica del Estado, Adicuin 7°- Legitimacidn y Requerimiento
Inmgtivade: Toda persona tiene dereche @ solicitar y recibir informacion de. cuaiquier entidad de
la Adrinistracion Publica. En ningln caso se exige expresién de causa para el eiercicio de este
N\derecno, Articuio 10° - Informacion de Acceso Piblice: Las eni.dadps de la administracion
5 FPubiicas tienen ia obligacion de preveer ‘¢ informacién requerida si se refiere a ia contenids an
fl-uctmeruo escritos, foiografias, grabacionez:, soporte magnéticos o digital, o en cuslquier ows
formale, siemere que haya sido creada u obtenida por ella o que se encuentre en su posicién o
bajo. su control. Asimismo, para los efectos de esta Ley, se considera como informacion plblica
cualguier tipe de documentacion financiada por el presupuesto plblice que s:rva de base & una
decision ¢e naturaieza adrrinistrativa, asi como las actas de reuniones oficiales;

S\Decreto Supremo N* 027-2015-SA, Reglarents de la Ley N° 29414 Ley gue esiablece los
*IDerecnos de las Personas Usuarias ce los Servicios de Salud, articulo 13° Derecho a ser
Informada sobre lus condiciones y requisitos para €l uso d2 los Servicios de Salud “Toda
persona tiene derecho a recthir informacion en forma veraz camp eta, oporiuna con amabilidad y
respato, sovre las carecteristicas cel servicio (L), i




...

Resolucion Ministerial N° 1312-2020-MINSA, que aprueba la Directiva Sanitaria N° 101~ 25

MINSAZG20/DGIESE, Directiva Sanitaria gue establece disposiciones para brindar informacion v
acompafaniento psicosocial a pacientes haspitalizados con infeccion de COVID-18 y a sus
familiares, y en cuye Objetivos se estabiece lo siguiente: 2.1 Establece los procedimientos y los
canales de comunicacion dirigidos al paciente y al familiar autorizado, a fin de brindar la
informacion sobre el estado de saiud, evolucién y atencion de salud brindada al paciente
nospitalizado diagnosticado con COVID-18;

Que, en atencion al documento, Memorandum N° 141-06/2020-JUGC-HCLLH, emitido por la Jefa
de la Unidad de Gestion de la Calidad, solicita Revisién, Aprobacién y Proyeccion del “Plan de
Accion “Mejorar el Acceso a la Informacién a Familiares de Pacientes Covid-19 y Otros
Diagnosticos del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz”,

Que, mediante el Informe N° 049-06/2020-EP-OPE-HCLLH, el Coordinador Equipo de
Planeamiento del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz, emite opinion favorable al Plan de Accién

“Mejorar el Acceso a la Informacion a Familiares de Pacientes Cowd 19 y Otros Diagnosticos del
HCLLH’

Que, resuita necesario aprobar el Plan de Accién "Mejorar el Acceso a la Informacion a Familiares
de Pacientes Covid-19 y Otros Diagnosticos”, tiene como objetivo general mejorar el acceso de
informecion a famiiiares de pacientes con COVID-19 y otros diagnosticos del Hospital Carlos
Lanfranco LA Hoz;

Con el visto bueno del Jefe de la Oficina de Administracion, Jefe de la Oficina de Planeamiento
Estratégico, Jefe de la Unidad de Gestion de la Calidad y Asesoria Legal del "Hospital Carlos
l.anfrarco la Hoz,

Que, en uso de las facultades conferidas por el articulo 8° literal ¢) del Reglamento de Organizacién
y Funciones di:i Hospital Carlos Lanfranco La Hoz aprobado meciante Resoiucion Ministerial N°
463-2010-MINSA;

SE RESUELVE:

%"ARTECU LO 1°.- APROBAR, el Plan de Accion*“Mejorar el Acceso a la Informacion a Familiares de

¢ Pacientes Covid-18 y Otros Diagnosticos del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz”, que consta da

o R ocho (08) folios, que en decumento se adjunta v forma parte integrante de la presente Resoiucion.
!

ARTICULO 2°.- ENCARGAR, a la Unidad de Gestién de la Calidad del Hospital Carlos Lanfranco

La Hoz, efectuar la supervision y cumplimiento del Plan de Accion aprobado mediante la presente
Resoluc én

g ARTICULC %°.- ENCARGAR al Responsable de la Administracion y actualizacién del Portal de

, Transparencia Estandar efectuar ia publicacion de la presente Resolucion en la Pagina Web del
 Hospital "Car'ss Lanfranco la Hoz".

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

JFRT/UMLC/DRCIEERIEPM
Cc.
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MINISTERIO DE SALUD

HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ
UNIDAD DE GESTION DE LA CALIDAD
2020

'MEJORAR EL ACCE:
A FAMILIARES DE PACIENTE

“Mi trato es para ti, el mismo que quiero para mi”
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__Minis'térig “DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES"

deSalud

"Afio de la Universalizacion de la Salud”

I.- Introduccion.

De acuerdo al Decreto Supremo N° 027-2015-SA, Ley que aprueba el Reglamento de la Ley
N° 29414, ley que establece los derechos de las personas usuarias de los servicios de salud,
toda persona o sus representante, entiéndase familiares, tienen derecho a la informacion
sobre su enfermedad. Este derecho no se restringe por la declaracién del estado de
emergencia sanitaria nacional frente al Covid-19.

Nuestra Institucion, viene enfrentando la Emergencia Sanitaria presentada a nivel Mundial
por la COVID-19; y ante ello algunas de nuestras actividades programadas dentro del Plan
Anual de la Unidad de Gestion de la Calidad 2020, tendran que'ser restructuradas pensando
siempre en la atencion con calidad y la Satisfaccion del usuario sin dejar de lado el trato
HUMANIZADO.

Una de las quejas mas frecuentes del sistema de Salud es precisamente la pérdida del trato
humano, la falta de atencion y empatia con nuestros usuarios; en nuestra Institucién en
estos dos ultimos meses se ha incrementado las quejas mediante vias telefénica por parte
de la Superintendencia Nacional de Salud —SUSALUD a consecuencia de la crisis ocasionada
por la Covid -19 ; actualmente no hemos realizando el monitoreo ni implementado
mecanismos que brinden informacion a nuestros usuarios con referencia a los pacientes
hospitalizados por Covid-19 y atencion en general.

Por ello, que en medio del actual estado de aislamiento social obligatorio, gi:e limita el
desplazamiento y ante el riesgo de generar nuevos contagios por coronavirus, la Unidad de
Gestion de la Calidad ha elaborado el Plan de Accién de Mejora enfocado en brindar
informacion de manera opartuna, segura, confiable y sobre todo ofrecer la tranquilidad a
los familiares de pacientes COVID ~19‘y con otros diagndsticos que se encuentran
hospitalizados en nuestra Iristitucion.

El presente Plan de acciori, es un Instrumento que nos permitird cumplir con nuestros
objetivos especificos implementando procedimientos que nos ayude a continuar brindando
una atencion calidad en tiempo de crisis. '

O 41 Para poder cumplir con la estrategia planteadas es necesario fortalecer las capacidades
¥ ‘/’} técnicas y operativas de! personal que se encuentre involucrado y poner cn marcha la
2 %p‘\ estrategia que nos lleve a garantizar las prestaciones de salud con Calidad y Calidez.

IIL.- Objetivo General. -

Mejorar el acceso de Informacion a familiares de Pacientes con COVID- 19 y otros
diagndsticos del Hospital Carlos Lanfranco la Hoz, !

Objetivo Especifico:

e Organizar y planificar la implementacion del Sistema de Acceso a la Informacion.

PLAN DE ACCION: MEJORAR ELACCESO A LA INFORMACION A FAMILIARES COVID-19 Y OTROS DIAGNOSTICOS 3
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"Afio de la Universalizacion de la Salud”

e Desarrollar mecanismos que faciliten a los usuarios el acceso a la informacion de
las prestaciones medicas de pacientes hospitalizados en drea COVID y otros
diagndsticos.

* Impulsar la participacion de trabajo en equipo a través de ‘mecanismos para la
recoleccion de Informacion, mensajes sencillos y precisos.

I11. Base Legal.

- Ley 26842, Ley General de Salud.

- ‘Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio de Salud y el Reglamento de
Organizacion y Funciones DS. N° 008-2017-SA-MINSA modificado por DS N° 011-2017-
SA. :

Ley N° 29414 que establece los derechos de las personas usuarias de los servicios de
salud.

RM 515-2006/MINSA - Sistema de Gestion de la Calidad en Salud
- RM 727-2009/MINSA - Politica Nacional de Calidad en Salud.

- Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Piblica - Ley NO 27927, que modifica
la Ley N° 27806.

Decreto Supremo N° 030-2016-SA. Que aprueba el Reglamento para la Atencion de
Reclamos y Quejas de los Usuarios de Jas Instituciones Administradoras de Fondos de
Aseguramiento en Salud - IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud -
IPRESS y Unidades de Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud -
UGIPRESS, publicas, privadas y mixtas.

D.S 002-2019-SA que aprueba el Reglamento para la Gestién de Reclamos y Denuncias
de los Usuarios de las Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en
Salud - IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - IPRESS y Unidades de
Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - UGIPRESS, publicas,
privadas o mixtas

IV. Ambito de Aplicacién.

El presente Plan de accion elaborado por la Gestién de la Calidad 2020 es de aplicacion en
todas las unidades organicas y funcionales del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz, comprende
a todos los servicios de salud ofrecidos a los usuarios en tiempo de crisis.
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V.- Disposiciones Especificas.

Implementar el sistema de acceso a la informacion

0.E. 1: Elaboracion e implementacion del Plan de Accidn

O.E.

Aprobacion del Plan de Accién: “Mejorar el acceso de informacién a familiares de
pacientes COVID — 19 y otros diagnodsticos”.

2: Desarrollar mecanismos que faciliten a los usuarios el acceso a la
informacion de las prestaciones médicas de pacientes hospitalizados en
area COVID y otros diagnésticos

Implementar la Telecomunicacion con los Usuarios y familiares de pacientes
mediante una linea telefénica asignada a la unidad de Calidad el mismo que estara
disponible para brindar informacion a los usuarios sobre consultas de pacientes
hospitalizados en area COVID vy otros servicios en los horarios establecidos, dicha
actividad estard a cargo de la Unidad de Gestién de la Calidad.

Se implementara la Telecomunicacion con los usuarios, la misma que facilitara medir
la satisfaccion y el buen trato, permitiendo conocer cuéles son las quejas mas
frecuentes en tiempo de crisis generado por Covid- 19.

Esta accién de Mejora permitird Brindar informacién oportuna a SUSALUD de las
quejas y reclamos que hayan sido canalizados por ese medio de forma inmediata.

Difundir mediante afiches y/o Banner la Telecomunicacion con los usuarios y que
estos pueden contactar:ios via telefnica y/o Whatsapp en horarios estabiecidos
para facilitar el acceso a la Informacion.

Desarrollar un APP que facilitaria el acceso de informacién a usuarios en cuanto
atencion y /o procesos médicos. '

.E. 3: Impulsar la participacion de trabajo en equipo a través de mecanismos para

la recoleccion de Informacion, mensajes sencillos y precisos.

Reunion de coordinacién via telefonica y otros medios que sean necesaricz con los
jefes de departamentos y servicios del HCLLH inmersos en la atencién a racientes
Covid-19.

Remitir informacién solicitada al nimero telefénico asignado a la unidad de Gestidn
de la Calidad para brindar informacion.

Comprometer y concientizar al personal asistencial en brindar informacién de
pacientes hospitalizados para mejorar el acceso a la informacion, pensando siempre
en el trato digno y humanizado.

PLAN DE ACCION: MEJORAR EL ACCESO A LA INFORMACION A FAMILIARES COVID-19 Y OTROS DIAGNOSTICOS 5
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VI.- Metodologia.

Metodologia planteada es virtual, mediante Via telefénica y medios que permitan
comunicarnos con los usuarios sin el acercamiento fisico: Telefonia movil, Whatsapp, correo
electronico y Libro de Reclamaciones en Salud Virtual.

VII.- Financiamiento:

| FINANCIAMIENTO Especifica de Gasto (Partida) | Monto ]
Clasificador de Gasto 2.6 3.2 33 ; S/. 4000.00
Clasificador de Gasto 2.3 199 114 ' S/.  600.00
TOTAL S/.4600.00 |

El presupuesto intervendra en la Meta Mneménico 0084; Cadena Funcional
20.006.0011.9001.3999999.5000005, FF/Rb: 2/09 — RD

VIII.- Requerimiento.

8.1 Recursos:

EQUIPOS REQUERIDOS
FECHA EQUIPO CANTIDAD
01/07/20 Equipo Mévil cualquier operador 02
MATERIALES REQUERIDOS
FECHA : EQUIPO ; . CANTIDAD
01/07/20 Banner Informativo — Afiche 03
W

8.2 Especificaciones Técnicas de Requerimiento

La Unidad de Gestion de la Calidad, solicita la adquisicién de un equipo Moévil de cualguier
operador para recibir las llamadas de los usuarios que soliciten informacién sobre temas
relacionados con sus pacientes que se encuentren hospitalizados por COVID -19 u otro
diagndstico.

IX.- Organizacién
Direccion Ejecutiva
MC. Jorge Fernando Ruiz Torres

Director Adjunto
MC. Riner Jesus Porlles Santos

Jefe de la Direccion de Administracion:
Eco. José Manuel Lindo Castro

PLAN DE ACCION: MEJORAR EL ACCESO A LA INFORMACION A FAMILIARES COVID-19 Y OTROS DIAGNGSTICOS 6
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v" Jefe de la Unidad de Gestion de la Calidad:
CPC. Elizabeth Erika Elias Rodriguez

v" Responsable de la Of. Plataforma de Atencion al Usuario:
Abog. Elisa Virginia Veldsquez Jordan

v"  Equipo Técnico de la Unidad de Gestién de la Calidad:
Lic. Paula Zamora Ruiz
Lic. Norma Baez Tafur
MC. Hairo André Dedios Solis
Lic. Victor Silva Espinoza
Téc. Adm. Jackson Pita Zegarra .
Téc. Adm. Fiorella Yaringafio Tabraj

X.- Anexos

PLAN DE ACCION: MEJORAR EL ACCESO A LA INFORMACION A FAMILIARES COVID-19 Y OTROS DIAGNOSTICOS 7
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Anexo 01: Cronograma de Actividades

CBIETIVO GEMERAL: Mejorar el acceza de Informacion a familiares de pacientes con Covid-19 y otros diagndsticos del Hospital Carlos Lanfrance La Hoz

T

f UMIDAD DE
OBIETIVO ESPECIFICO ATTIVHIADES £y : META 7 RESPOMSABLE
el JUR st | AGs | ser How | DiC ;
E| ors 1y =2prebacidénton R slucis irecTors F
Flsl:-. L n y 2prebacidn ¢on Resslucidn Dire :._r lelFlar de Linldad de Gasriér da
Accion "Mejorar el Agcesc de Infermpcidn 2 Familizres de 1 s g
| : - Ciraztoral Ealldad
ciencas Covi-1% y ciros dignosci
Elaboracidn e lmplementacian
dal Plan de Accidn
delmplementsgidnr dal Flarnde Acidn "k Flan da Trakajc
s 3 > Flat=forms d& Arancidn =|
maciorn 2 Familisres oe Fecientaes Covi-1 wia Corrac 1 x i io IPALL
ctros dignésticoz” s los trabsjadores dei HOLLH, slectrénics ool i
Impiemeantar la Telecomunicacion con los Usuarics yfamilisres|
de pacientez mediznte uns lirea telefénic= szignada a Ia
unidad de Calidad el mizme gue &stars disponible para E ‘o e ¥: i
: "= ATEns
Lrindar informacien 3 loz usuarics =zobre <consultas de Inferme =5 x M 4 » = aEsammEee Eén. I
; : 2 Uzusric [FAU)
paclantes hospitslizados en Bres COVID v otros servicieos anlos
Desarrollar mecanismos que harariaz astablscidos, dichas sctlvidad estsrd = carge de Ia
faciliten a los usuarios el accesoa | Unidad de Gestidn da la Calidad.
la informacion de las
prestaciones madicas de % : = .
% 2 Difundir mediante aflch2:s y/o Banrer la Telacomunicacidn cen
pacientes hospitalizados en drea {os . 4 i Let5ai i i da & ign 2|
COVID yotros diasndsticas 05 USUarios yquea es.lcu: pueden contsctarnos vis telafonica yvio Acts 3 X x x Flataforma de : tEI'\I._ICM"- 2
Whatsapp en horaries establecidos pars fscilitar el accaso = Usuario (FAUl
la Informacidn
Desarrollar un AFF gue facilitaria &l scceso de informacidn a Flataforma de Atencicn al
i . o Aplicativo 1 X
uzuarics an cusnte stencidn y Jo procesos medicos Usuaric [PAU)
Reunidn de coordinacion via telefénicn v otros madios que sean Plataforma de Atencicn al
necezarics con los jefex de departamentes y sarvicicos del informe E X L4 x = x Uszuparie [FALY - Unidad da
HCI Y inmersas onla atencién a Facientas Covid-15 Estadistica & Informatica
tmpulsar la participacién de e .
tralzaj agui < Gs e i i E 4 Lk
fu an BT L o siomiticirformacion zolicitads al nimere talafénico ssignade a Filstaforma de Stencicn a1
mecanismos para la recoleccion e = ; = o Informe & = x x X x
7 = Iz unidad de Gestion de la Calidad pars brinder informacicn Uszuariz [PALG
de Informacidn, mensajes
sencillosy precisos,
Comprometar y concientizar al personal asistencial en brindar)
informacidn d ientes hospitzlizades para maj =l acceso) Flareforma de Atancicn al
nda paci P para majorar A £ » *® X x X X

= I= informacion, pensandoc siempre en &l treto digno vyl
humanizadc

Usuaria {FAU)
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