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Equipo de P!aneamxento del Area de Planeamiento Estratégico del Hospital Carlos Lanfranco La
Hoz (HCLLH), mediante e cual emite opinién favorable al presente Plan de Accidon “Mejorar ef
Acceso a la Ipformacion a Familiares’ de Pacientes Hospitalizados por Covid-19 y Otros
Diagnosticos V.02-2021" del Hospﬁ‘a% Caﬁos ?_a‘ﬁfram:o La HoZ'; y el Informe Legal N° 828—202%
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Que, los numeraies i y i del Titulo Prehmmar de ia Ley 26842 Ley General de Salud seﬁaia que
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bienestar individual y colectivo, por io que la proteccion de la Salud es de mterés putho Porio
tanto, es responsabmdad del Estado regularla, v:gdar{a y promoverla ;

Giue, medtanie Resamcxon thsienax N 183- ?.ﬁzﬁ-fvii NSA, aprugba ia Directiva Administrativa N° .
287-MINSA/2020/DGIESP. Directiva Administrativa que reguia los Procesos, Registros y Accesos
a ia Informaci6n para Garantizar el Seguimiento Integral de los Casos Sospechosos y Confirmados
: = Covid-18 (Sistema integrado para Covig 19-S1ICOVID-19), que tiene como finalidad en contribuir

' ccn la correcta gestion de la informacion para el seguzmrenta integral de los casos sospechosos ¥
confmnados de COVID-18, a fin de obtener informacion de calidad y de manera oportuna paia
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Que med!ante Resolucion Ministerial N® 312- 2020-M1NSA que apmeba 2 D;rectwa Sanitaria N°

j 101- MINSA/2020/DGIESP, -Directiva. Sanitaria que establece disposiciones para brindar
informacioén y acompanamsente psicosocial a pacientes hospstahzaaos con infeccion COVID-19 y

a sus familiares, y en cuyos objetivos se establece lo siguiente: 2.1 Establecer los procedimientos

y los canales de comumcac«in dmgldos al paciente y al familiar. autcnzado a fin de brindar la

.. informacion sobre st estado de salud, evplicion y atencion de salud brindada 2l paciente

hospitalizado diagnosticado  con COV%D-‘éQ 2.2 “Establecer las dasposmscnes para el

Y accmpaﬁam:ento psmosocsal a Ios fammares de, pac:entes hospztaiizadcs con infeccion por COViD
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Decreto Supremc N° 027-2015-SA, Reglamentc de la Ley N° 29414 loy que establece fos

Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud, articuio 13° Derecho a ser
Informada sobre las condiciones y requisitos para el uso de los Servicios de Salud “Toda
‘persona tiene derecho a recibir informacion en forma veraz completa, oportuna con amabilidad v
respeto, sobre {as caracleristicas del semcro( g

Que en atencién al documento Informe Ne 004-02/2621-JUGC—HCLLH emitido por ia Jefa de la
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Acceso a la Informacién a Familiares de Pamentes Cowd 19 v Otros Dlagnostecos V.02.2021 del
-Hospitat Carlos Lanfranco La Hoz"; O

Que, mediante ei informe N 616-02-2021~EP’~G§3’&-HLLLH ei Coardmatfur Equxpn de

Planeamiento del Hospital Carlos Lanfranco La-Hoz, emite opinion favorable al Plan de Accion

"Me;orar el Acceso a la Informacién a Familiares de Pacxentes Hospltatlzados por Covxd 19y Otros
agnus*scss Y "2-=2€321 delt RGLL%‘” S 5% e .

Que resuita necesario actualizar el'Plan de Accién Me;orarel Accesoa la Informacion a Famxhares
de Pacientes Hospitatizados por Covid-18 ¥ Gta'CvS Diagndsticos ", . GQue ut:t i& COmMo obigtivo general
Continuar con la Informacion a familiares de Pacientes con COVID- 19 'y ofros diagnosticos V.02-
- 2021 del Hospital Carlos Lanfranco la Hoz; ;
Con el visto bueno del Jefe de ia Oficina de Administracion, Jefe de la Oficina de Planeamiento
Estratégico, Jefe de ia Unidad de Gestion de la Caiidad y Asesoria Legal dei “Hospltal Carlos
Lanfranco la Hoz;

Que, en uso de las facultades conferidas por el articulo 8° fiteral ¢) dei Reglamento de Organizacion
y Funciones del Hospttal Car!os Lanfranco La Hoz aprobado mediante Resolucion Ministerial N°
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ARTICULOC 1°.- Aﬁ‘ﬂfﬁﬁ.ﬁZﬁR el Plan de Accion "Mejorar el Acceso a fa informacion a Famiiiares
% de Pacientes Hospitalizados por Covid-19 y Otros Diagnosticos V-02-2021 del Hospital Carlos

Lanfranco La Hoz", que consta de quince (15) fohos que en documento se adjunta y forma parte
tegrante de la pre etﬁa Resclucion. r ;

ART!CULO 2°.- ENCARGAR a la Umdad\de Gestion de la Cahdad det Hospltal Carlos Lanfranco .
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CONTINUAR CON EL ACCESO A LA INFORMACION A FAMILIARES DE
PACIENTES HOSPITALIZADOS POR COVID-19 Y OTROS DIAGNOSTICOS

I. INTRODUCCION,

De acuerdo al Decreto Supremo N° 027-2015-SA, Norma que aprueba el Reglamento de
la Ley N° 29414, Ley que establece los derechos de las personas usuarias de los servicios
de salud, decreta que todo usuario o familiares directos, tienen derecho a la informacion
sobre la enfermedad que padece. Este derecho no se limita por la declaracion del estado
de emergencia sanitaria nacional frente al Covid-19.

o

Que, en cumplimiento a la Resolucidn Ministerial N° 312-2( <‘?_O~:‘«'¥[NS,5‘\, gue aprueba |a
Directiva Sanitaria N° 101-MINSA/2020/DGIESP, Directiva Sanitaria gue establece
disposiciones para brindar informacion y acompanamiento psicosocial a pacientes
hospitalizados con infeccién por COVID-19 v a sus familiares.

Actualmente,  nuestra institucidn continua  enfrentando la Emergencia Sanitari:

ada a nivel Mundial por la COVID-19; a inicio de este afio 2021 se

prasent

1

incrementado los casos de contagios de ustarios y por ende las hospitalizaciones v
necesidad de una cama en cuidados Intensivos, generando Ia desesperacion de familiares

que saber el estado de Salud de su paciente

Ante ello y en la actual Inmovilizacién Obligatoria que limita el desplazamiento por el
riesgo de generar nuevos contagios por coronavirus , S& ha visto por necesario prolongar
las funciones de la plataforma de atencion al Usuario en cuanto brindar informacidn a los
Familiares de pacientes hospitalizados con Covid -19 vy otros diagndstico; pensando
siempre en la atencidn con calidad y calidez, buscando satisfacer la necesidades de los
usuarios en cuanto su prestacion de salud en nuestra institucién, enfocados en el trato
digno y HUMANIZADO.

El presente Plan de accidn, es un Instrumento que nos permite cumplir con nuestros
objetivos,  implementando mecanismos que nos ayuda a continuar brindando
atenciones con calidad en estos tiempos de crisis sanitaria; para ellos hemos adicionado
flujos de atencion que facilitaran el acceso a la informacién a nuestros Usuarios

La continuidad y cumplimiento del presente PLAN DE ACCION, es responsabilidad del
equipo multidisciplinario , que en conjunto fortalece las capacidades técnicas y
operativas del todos los que se encuentre involucrado en la ejecucion del Plany poner
en marcha las actividades que nos permita garantizar las prestaciones de salud con
Calidad y Calidez.

PLAN DE ACCION: “MEJORAR EL ACCESO A LA INFORMACION A FAMILIARES DE PACIETNES HOSPITALIZADOS CON COVID-19 Y
OTROS DIAGNOSTICOS 3
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III.

OBJETIVO GENERAL |

Continuar con la Informacion a familiares de Pacientes con COVID- 19 y otros
diagndsticos del Hospital Carlos Lanfranco la Hoz.

Objetivo Especifico:

Mejorar los mecanismos y canales de comunicacion dirigidos al familiar autorizado
a fin de brindar informacion sobre el estado de salud vy evolucién médica de su
paciente hospitalizado a consecuencia dal COVID-19 y ottos diagnd

Impulsar la participacidn de trabajo en equipo a través de mecanismos para la
recoleccion de informacion.

Establecer coordinaciones para el acompafiamiento psicosocial de pacientes

hospitalizados a consecuencia del COVID-19.

BASE LEGAL.

Ley 26842. Ley General de Salud v sus Modificaciones

Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio de Salud y el Reglamento de
Organizacion y Funcione3 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 y su Reglamento.

RM 519-2006/MINSA - Sistema de Gestidn de la Calidad en Salud
RM 727-2009/MINSA - Politica Nacional de Calidad en Salud.

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacidn Pdblica - Ley N© 27927, que modifica
la Ley N© 27806.

D.5 002-2019-SA que aprueba el Reglamento para la Gestidn de Reclamos vy
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.

PLAN DE ACCION: “MEJORAR EL ACCESO A LA INFORMACION A FAMILIARES DE PACIETNES HOSPITALIZADOS CON COVID-19 Y
OTROS DIAGNOSTICOS 4
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- RM. N® 312-2020-MINSA, que aprueba la Directiva Sanitaria N° 101-
MINSA/2020/DGIESP, Directiva Sanitaria que establece disposiciones para brindar
informacion y acompafiamiento psicosocial a pacientes hospitalizados con infeccidn
por COVID-19 ya sus familiares.

IV. AMBITO DE APLICACION.

El presente Plan de accién elaborado por la Unidad de Gestidn de Ia Calidad es de
aplicacidon en todas las unidades organicas v funcionales del Hospital Carlos Lanfranco
La Hoz. '

V. DISPOCISIONES ESPECIFICAS.

5.1 De la implementacién al Acceso a la Informacién

En el contexto de la pandemia por el COVID-19, el Hospital Carlos Lanfranco La Hoz
a traves de la Unidad de Gestién de la Calidad, ha actualizado ! Plan de Accion que
facilita la Informacién a familiares autorizados de pacientes hospitalizados a

secuencia del COVID -19 vy otros diagndsticos; mediante los canales de

informacion como llamadas telefonias, mensajerfa whatsapp, correo electrénico,

Video llamadas e informe médico prasencial.

Se brinda informacidn de manera oportuna, segura y confiable a familiares de
pacientes hospitalizados, sobre la evolucién médica de su paciente. Asi mismo se
realiza las coordinaciones para el acompafiamiento psicosocial a cargo del servicio
de Psicologia

5.1.1 Aprobacién e im‘plementacién del Plan de Accidn

Plan de Accidn: “Continuar con el acceso a la informacion a familiares de
pacientes COVID - 19 y otros diagndsticos”.

5.1.2 Mecanismos Implementados para el acceso a la informacion

a) Llamadas telefdnicas:
Mediante lineas telefdnicas asignada a la unidad de Gestidn de la Calidad,
quien a través de la Plataforma de Atencion al Usuario brinden informacidn
a los familiares autorizados de pacientes hospitalizados mientras dure la
emergencia sanitaria

b) Mensajeria por Whatsapp:
Mediante lineas telefnicas asignada a la unidad de Gestidn de la Calidad,
quien a través de la Plataforma de Atencion al Usuario brinden informacion
a los familiares autorizados de pacientes hospitalizados mientras dure la
emergencia sanitaria

PLAN DE ACCION: "MEJORAR EL ACCESO A LA INFORMACION A FAMILIARES DE PACIETNES HOSPITALIZADOS CON COVID-19Y
OTROS DIAGNOSTICOS 5
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d)

f)

Correo Electronicos:
Mediante el correo institucional gestiondelacalidad@hcllh.gop.pe |, se
brinda informacion en cuanto a la evolucién médica de los pacientes

Video Llamadas por Whatsapp:

Mediante este ‘aplicativo se logra conectar de manea méas cercana a los
familiares con sus pacientes, reforzando los lazos emocionales. Esta accion
se realiza previa autorizacion del Médico tratante.

Informe Médico presencial : )
El Médica de turnos informa al familiar directo sobre el tratamiento vy
proceso de la enfermedad.

Informe presencial :
Se brinda informe vy orientacidn al familiar directo, que se encuentra dentro
de las instalaciones del Hospital con todos los protocolos de bioseguridad

5.1.3 Trabajo en equipo para la recoleccién de datos

) 3

Reuniones de coordinacion por parte ¢ i
— Plataforma de atencion al usuario , los Jefes de departamentos vy servicios
del HCLLH involucrados en la atencidn a Pacientes COVID-19 v ofros

El Ingreso a las Areas COVID, para la recoleccion de  informacion INSITU
evidenciado el estado del paciente :

Reunion con las Jefes de departamentos y servicios, para concientizar al
personal a su cargo’ con la finalidad de mejorar el trato digno y humanizado.

5.2 Proceso de los mecanismos para el Acceso a la Informacién a Familiares

En cumplimiento de la Ley N° 29414, Ley que establece los derechos de las

personas usuarias de los servicios de salud, Sub Capitulo II Acceso a la
Informacidn. Ante ello el Hospital Carlos Lanfranco la Hoz, brinda al familiares
autorizados, informacion oportuna y continua sobre el estado de salud de los
pacientes con COVID-19 y otros diagndsticos, conforme a lo establecido en la
norma Vigente.

5.2.1 Proceso de la Atencion

a) El paciente ingresa al servicio de triaje COVID acompafiado de un familiar,

registra sus datos y un nlmero telefénico en el Area de Admision. Familiar
sera el autorizado d recibir la informacidn de la evolucién Medica

PLAN DE ACCION: “MEJORAR EL ACCESO A LA INFORMACION A FAMILIARES DE PACIETNES HOSPITALIZADOS CON COVID-19Y
OTROS DIAGNOSTICOS 6
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b) El médico de turno Evalla al paciente y lo deriva al area correspondiente
de acuerdo a la evaluacion médica:  Observacién Emergencia,
Hospitalizacidn, Unidad de Cuidados Intensivos.

) El familiar autorizado, es informado por él médico de turno sobre el
diagndstico y tratamiento del paciente.

d) El personal de la PAUS , informa al familiar autorizado sobre los procesos de
atencion, asf como los  mecanismos de comuhicacién implementados por
el estado de Emergencia sanitaria

e) El paciente puede ser hospitalizado en las areas de: emergencia,
hospitalizacion o en la Unidad de Cuidados Intensivos, de acuerdo a su

condicion de salud.

f) El médico tratante de los diferentes servicios (hospitalizacion, Unidad de
Cuidados Intensivos o Emergencia) brinda informacidn al familiar autorizado
de manera presencial a través de las coordinaciones que realiza la
Plataformas de atencion al Usuario

g) Posterior al alta hospitalaria, la Insti a traves dej sistema REFCOM

R o i

de Salud de la DIRIS Lima

~ ! ~ .
Za 12 0
L4 0 U

ontra referencia a los establecimiant
( para el seguimiento y control de la enfermedad , asi mismo para el
acompafamiento psicosocial por parte de los profesionales de salud —

Psicologos

h) En caso de fallecimiento, el médico tratante comunica oportunamente a
Servicio Social, quien informa al familiar autorizado del deceso del paciente,

: 3 2o de acuerdo a la normatividad vigente. Asimismo, el equipo de salud mental
Bt & realiza el acompafiamiento psicosocial al familiar del fallecido, con la
. srwst el d finalidad de apoyarlos en la toma de decisidn por la cremacion o inhumacion.

i) La Institucion cuenta con el registro de las actividades efectuadas para dar
cumplimiento a lo dispuesto por la Directiva Sanitaria N° 101-
MINSA/2020/DGIESP “Directiva Sanitaria que establece disposiciones para
brindar informacidn y acompafiamiento psicosocial a pacientes hospitalizados
con infeccién por COVID-19 y a sus familiares. Aprobada con Resolucion
Ministerial N° 312- 2020 —-MINSA

5.2.2 De lo Mecanismos de Informacidn

a) De las llamadas telefénicas.- El Personal de la Plataforma de atencion al
Usuario, se encarga de informar en lenguaje sencillo al familiares autorizado
sobre el estado de salud y evolucién médica de los pacientes hospitalizados
a consecuencia del COVID -19 y otros diagndsticos

PLAN DE ACCION: “MEJORAR EL ACCESO A LA INFORMACION A FAMILIARES DE PACIETNES HOSPITALIZADOS CON COVID-19 Y
OTROS DIAGNOSTICOS 7
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b)

De las mensajeria whatsapp .- El Personal de la Plataforma de atencion
al Usuario, se encarga de informar Mediante este aplicativo rapido y sencillo
al familiar directo sobre el estado de salud y evolucién médica de los
pacientes hospitalizados a consecuencia del COVID -19 y otros diagndsticos

De las correos Electrénicos .- El Personal de la Plataforma de atencion al
Usuario, se encarga de informar al familiar autorizado Mediante el correo
institucional gestiondelacalidad@hclih.gop.pe sobre el estado de salud
y evolucion meédica de su paciente hospitalizado, a consecuencia del COVID
-19 'y otros diagnésticos ,-siempre en cuando haya proporcionado datos
clertos en admision de emergencia.

De las Video llamadas.- E! Personal de la Plataforma de atencion al Usuario
en coordinacion con el servicic de Psicologia, brindan el sopork i
a los Usuarios hospitalizados, haciéndoles saber por este medio, que sus
familiares desean su pronta recuperacion.

Esta accion se realiza previa autorizacidn del Médico de Guardia

,

Del Informe Médico presencial .- E! medico de turno

s
evaluacion Médica selecciona la historia clinicas de aquellos pacientas con

evolucion de Salud no favorabl

Fe minnktn =l far r auttoriza
tratamiento al fa I autoriza
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La programacion de los informes médicos presenciales lo realiza Ia
plataforma de atencion al usuario en coordinacién con el familiar autorizado.

5.3 Responsabilidades

a) El departamento de Emergencia, a través de la Jefatura de enfermeria mantiene
actualizada de forma diaria el reporte y evolucién Médica de los pacientes en las
diferentes dreas COVID en los turnos Diurnos y Nocturnos

b) El area de admisidn del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz, registra el nimero de

teléfono  brindado por el familiar autorizado, mecanismo que permite la
comunicacion continua del estado de salud del usuario hospitalizado

C) El personal de turno de SERVICIO SOCIAL es quien informa al Familiar autorizado
sobre el deceso del usuario.

d) La Oficina de Comunicaciones del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz, difunde a los
usuarios internos y externos

Los Mecanismos para brindar informacidn al familiar autorizado.

- Proceso de atencion en pacientes Hospitalizados

PLAN DE ACCION: “MEJORAR EL ACCESO A LA INFORMACION A FAMILIARES DE PACIETNES HOSPITALIZADOS CON COVID-19 Y
OTROS DIAGNOSTICOS 8
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hombres
“Ano del Bicentenario del Pert: 200 anos de la
independencia

5.4 Cualidades de los profesionales de la Salud

« Amabilidad.

» Calidez.

+ Empatia. e
« Trato humanizado.
« Intercultural

VI. Metodologia.

Metodologia aplicada es virtual y presencial, se desarrolla a través de los mecanismos
sefialados en literal 5.1.2. Numeral 5.1 articulo 5°  del presente Plan de Accién

VII. Financiamiento:

| FINANCIAMIENTO Especifica de Gasto (Partida) | Monto

| Clasificador de Gasto 2.6 3.2 33 S/. 5000.00
| Clasificador de Gasto 2.3 199 114 S/.  1000.00
TOTAL R S/. 6000.00

VIII. Requerimiento.

8.1 Recursos:

MATERIALE = = 'CANTIDAD
Equipo Movil 04
Equipo de Computo -Laptop 04
___ PERSONA [ ’
Orientadores ' 08

8.2 Especificaciones Técnicas del Requerimiento

La Unidad de Gestién de la Calidad, solicita la adquisicién de 04 equipo Mdvil y laptop
para realizar las llamadas de los usuarios, a fin de brindar informacién sobre temas
relacionados con sus pacientes que se encuentren hospitalizados por COVID-19 u otro
diagndstico.

IX. Organizacion
v" Direccion Ejecutiva
Mc. Jorge Fernando Ruiz Torres

v Jefe de la Oficina de Administracidn:
Eco. José Manuel Lindo Castro

PLAN DE ACCION: “MEJORAR EL ACCESO A LA INFORMACION A FAMILIARES DE PACIETNES HOSPITALIZADOS CON COVID-19Y
OTROS DIAGNOSTICOS 9
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Dacenia e la lqualdad de Opoctunidades para Mujeres y
hombres
“Ano del Bicentenario del Perd: 200 anos de la
Independencia

v Jefe del departamento de Emergencia :
Dr. Enrique Bricefio Aliaga

v Jefe de la Unidad de Gestion de la Calidad:
CPC. Elizabeth Erika Elias Rodriguez

v Responsable de la Of Plataforma de Atencidn al Usuario:
Abg. Elisa Virginia Veldsquez Jordan

¥ Equipo Técnico de la Unidad de Gestién de la Calidad:
Abg. Victor Santiago Tarazona '
Lic. Paula Zamora Ruiz
Mc. Hairo André Dedios Solis
Téc. Adm. Fiorella Yaringafio Tabraj A

X.- Cronograma de Actividades

XI.- Anexos

Anexo 1 Flujogramas
Anexo 2 Recomendaciones para [a atencion
N ‘

PLAN DE ACCION: “MEJORAR EL ACCESO A LA INFORMACION A FAMILIARES DE PACIETNES HOSPITALIZADOS CON COVID-19Y
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES -2021

LObjetivo : Mejorar el acceso a la Informacion a familiares de Pacientes con Covis -19 y Otros diagnosticos

e UNIDAD DE MESES 2021
ACT!VIDADES TAREAS MEDIDA METAS RESPONSABIES
; i : S ) Ene. [Feb. [Marz |Abr. |May. |Jun [Jul. |Agos.|Set. "|Oct. [Nov. |Dic. :
Actualizacion yaprobacion con Resolucion Directoral del Resolucid
: . esolucion -
. Plan de Accion "Mejorar el Acceso a la Informacion a ,s IU[ 1 X GHIDIAR BEX
Aotz S familiares de Pacientes con covid -19 y otros diagnosticos * Hirectora PELACAL
implementacion del PLAN y gnostces 5
. ) » Difusion via
DE ACCION Difusion del PLAN DE ACCION a las Unidades, senicios y 1 x UNIDAD DE GESTION
correc 1 -
departamentos Médicos de la la Institucion i DE LA CALIDAE
electronico
Ejecutar la telecomunicacion con los Usuarios yfamiliares
Ei ian del de pacienentes mediante una linea telefonica , asiganda a la .
jecucion de los . . i PLATAFORNA Dt
Plataforma de atencion al Usuario , segun base de datos . .
mecanismos adoptados .ta or .ten I e l 4 . Infome 12 X X X X X X X X X X X X ATENCION AL
P
N registro de pacientes hospitalizados en las areas Covid, en USUARIO
ara ) . ) - . .
lp rf i 4 ont horarios establecidos.Dicha actividad seré monitoreada por
e :
os lamilares de pacientes |, vcina de Gestion de la Calidad
con covid-19 que se e e e -
encuentren hospitalizados Difundir me l.ante las redes socngles a te?gcomumcacnor‘x, ‘ ‘ ‘ OFICINAL n
con los usuarios en cuanto a la informacion de la evolucion | Documentos 6 X X X X X X RELACIONES
medica de los paciente hospitaldados en la INSTITUCION PUBLICAS
Reunion de coordinacion con los jefes de departémentos y Acta 4 X X X X o
Impulsarla participacion  |senjcios para mejorar los flujos de atencion UN{;DEAEADCE/'\E[B;“[,', i
del trabajo en Equipo a -
\\traves de mecanismos parafCoordinar con la Unidad de epidemiologia el consolidado PLATAFORMA DE
A y parg) Loardine piceiieg Y infome 2ol x| x| x P x x x| x Px ] x| x f x| x| atenciona
:{1la recoleccion de verificacion de los datos reportados de las areas covid . USUARIO
2 ‘ i i6 i — . . ; . ; —
?«% LA mforr‘namon, Menssjes Concientizar al pesonal Asistencial en brindar informacion al .
Nl sencillos y precisos familiar del paciente hospitalizado con trato digno y Documentos | 4 X X X X |UNIDAD DE GESTION
humanizado. DE LA CALIDAD




Decenio de la Igualdad de Oportunidades pa, ujeres y hiombres
“Ano del Biceutenario del Per: 200 afios de la
Independencia

ANEXO 01 - FLUJOGRAMAS
DIAGRAMA DE FLUJO DE LOS PROCESOS DE LOS MECANISMOS DE INFORMACION

Llamadas telefénicas:

Mensajeria whatsapp:

Videollamadas:

El acompafante )
i i El personal de la PAUS
El paciente viene Es ingresado al registra los datos Brinda ndmero I y
A ] E recopila informacion
MPAfado alad | ey | | o — personales en | ™| telefénico del | ===
. area de Triaje COVID dal usuario
nstitucion “ Admisién de familiar autorizado o
~ . haspitalizado
Ermergencia
Infarma sobre el estado de La PAUS se
R0 7 salud del paciente R ——
- hospitalizado segtn reporte .
, S g > r
£ =1 i s s sntatenciales ~ personal o familia
gm *ze / » e las areas asistenclales e
{214 08 PLAN DE ACCION: “MEJORAR EL ACCESO A LA INFORMACION A FAMILIARES DE PACIETNES HOSPITALIZADOS CON COVIL mediante llamadas
e
telefonica, mensaje via
Whatsapp vy Videollamadas
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Decenio de la Iguaidad de Oportunidades pa
“Ano del Biceutenario del Per(: 200 afios de la
Independencia “

lujeres y hombres

) ) El acompafante Brinda nGmero
F| paciente viene ) Pas e s
~ Es ingresado al registra los datos telefonico del
acompanado a la ———— i e | e - )
— area de Triaje COVID personales Sl familiar autorizado
Institucién -
Admision de

Emergencia

k&

~
o0

¢,

Aoy

Informa por email
gestiondelacalida
d@hcllh.gop.pe
sobre el estado de

salud del paciente

hospitalizado

PLAN DE ACCION: “MEJORAR EL ACCESO A LA INFORMACION A FAMILIARES DE PACIETNES HOSPITALIZADOS CON COVID-19 Y OTROS DIAGNOSTICOS
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"El personal de &

PAUS recopila
informacion del
usuario

hospitalizado

La PAUS se
comunica con el

familiar autorizado




Decenio de la igualdad de Oportunidades pa wjeres y hombres
“Ano del B:ce..tenano del Pert: 200 ancs de la
Independencia “

5) Informe médico personal:

El acompafiante Brinda ndmero :
El paciente viene o el El médico de turno
s soiripafadomsia Es ingresado al —_— registra los datos . telefénico del Jiracid
m— | .. . . i . mmmeeget €0 CcOOrdinacion con
area de Triaje COVID personales _— familiar autorizada ) )
Admisidn de la PAUS cita al

Emergencia familiar autorizado

Sobre el estado v El médico de turno
evaluacion del informa de manera
paciente presencial al familia:

hospitalizado autorizado

PLAN DE ACCION: “MEJORAR EL ACCESO A LA INFORMACION A FAMILIARES DE PACIETNES HOSPITALIZADOS CON COVID-19 Y OTROS DIAGNOSTICOS 14
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/| una mavor eficacia.

Anexo 02

RECOMENDACIONES PARA LA COMUNICACION DE MALAS NOTICIAS A PACIENTES HOSPITALIZADOS Y
FAMILIARES EN CONTEXTO COVID-19

1. Entorno: Revisar lo que se le va a decir al paciente/familiar y como se va a responder a las reacciones
emocionales o preguntas dificiles.
Escoger un lugar que de tranquilidad y privacidad: La persona que entrega la mala noticia demuestra
buenas habilidades de escucha y focaliza su atencién sobre el paciente/familiar de una manera calmada y
comprometida. Es muy importante disponer de tiempo suficiente para poder responder a sus preguntas.
2. Percepcion: Antes de describir el acontecimiento al paciente/familiar, e importante entender cuanto
saben y qué percepciones tienen de su situacién clinica previa. Sus conocimientos y sentimientos pueden
ser evaluados usando preguntas abiertas como: “Coménteme ¢Qué es o sabe de su ser querido hasta
ahora? éQueé le han dicho que tiene?” '
St valoramos los conocimientos previos de paciente/familiar, tendremos la oportunidad de corregir
cualquier informacion errénea que pudiera existir y, ademds, podremos adaptar las malas noticias al nivel

.

/ de comprension que tengan; es decir, podremos personalizar la informacidn, con lo que conseguiremos

s
4 AT

informacion qu

r
!

105

@

3. Invitacién a la informacién: Ei paciente/

(

consideren Util. La mayor{a de los pacientes/familiares requieren informacion completa. Recuerde que cada
persona tiene su propio ritmo para percibir y aceptar la informacion. Aigunos utilizan la negacion como
mecanismos de adaptacion y no quieren saber.
4. Canocimiento e informacién:

La mal noticia es compartida con el paciente/familiar auts

puede - reducir el impacto que

« Se advierte al paciente/familiar de que viene una mala noticia, ; S|
:;

produce ésta y puede facilitar el procesamiento de la informacion.

+ Debe ser introducida gentilmente con frases como “desafortunadamente tengo mala noticias que
contarle” o “lo sfento tengo que decirle que’ le permite al paciente/familiar prepararse
psicoldgicamente.

» Sele pregunta al paciente/familiar sobre su entendimiento y si necesitan aclaracion adicional.

* Se comienza desde el nivel de comprension y vocabulario de a persona. Se usa un lenguaje claro,
sin tecnicismos ni jerga médica, acorde al nivel educacional del paciente/familiar. .

Luego, se deja un tiempo para permitiré al paciente/familiar asumir todo ello.

5. Empatia: Este es uno de los desafios mas dificiles de a entrega de malas noticias. Es una actitud que
se ha de dar en todos los pasos que estamos comentando. Consiste en reconocer emociones y reacciones
del paciente/familiar y responder a ellos de una manera apropiada.

Las reacciones emocionales pueden variar desde el inicio a la incredulidad, llanto, negacién o rabia.
Cuando los familiares reciben una mala noticia, su reaccién emocional es a menudo una expresion de

desconcierto, aislamiento, intenso dolor.
)El/la profesion ofrece apoyo vy solidaridad al familiar.

6. Estrategia y resumir: El paso final es resumir la informacién que ha sido presentada en un lenguaje
que al paciente/familiar pueda entender facilmente y presentar un plan estratégico para as intervenciones
posteriores. Se recomienda realizar preguntas dirigidas a verificar que el familiar entendié el plan
propuesto: Los pacientes/familiares que tienen un pan claro para las acciones a tomar en relacién al
fallecimiento tienen menos probabilidades de sentir ansiedad e incertidumbre. Revisar los malos entendidos
0 malas interpretaciones puede prevenir conflictos.




