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N° /.22-2022-DE-HEVES

RESOLUCION DIRECTORAL
Villa El Salvador, 07 JUL. 2022

VISTO:

El Expediente N° 22-002279-001, que contiene el Proveido N° 111-2022-OPP-HEVES de fecha
17.05.22, de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto; y la Nota Informativa N° 040-2022-US-OA-
HEVES de fecha 25.01.22, del Jefe de la Unidad de Seguros, y

CONSIDERANDO:

Que, los numerales | y Il del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842, Ley General de Salud,
sefialan que, la salud es condicion indispensable del desarrollo humano y medio fundamental para
alcanzar el bienestar individual y colectivo; por lo que la proteccion de la salud es de interés publico,
siendo responsabilidad del Estado regularla, vigilarla y promoverla;

Que, la Ley N° 29344, Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud y su modificatoria,
tiene por objeto establecer el marco normativo del aseguramiento universal en salud, a fin de
garantizar el derecho pleno y progresivo de toda persona a la seguridad social en salud, asi como
normar el acceso y las funciones de regulacion, financiamiento, prestacién y supervision del
aseguramiento;

Que, el Decreto de Urgencia N° 017-2019, Decreto de Urgencia que establece medidas
para la Cobertura Universal de Salud que tiene por objeto establecer medidas urgentes para
garantizar la proteccion del derecho a la salud a través del cierre de la brecha de poblacién sin
cobertura de seguro en el territorio nacional, de conformidad con lo dispuesto en la Ley N° 29344;
mediante la afiliacion de esta poblacion a la Institucion Administradora de Fondos de Aseguramiento
en Salud Seguro Integral de Salud IAFAS - SIS;

Que, mediante Resolucion Directoral N° 049-2022-DE-HEVES se aprobd el Plan Anual de
Trabajo de la Unidad de Seguros del Hospital de Emergencias Villa El Salvador;

Que, en atencion al Informe N° 017-2022-US-OA-HEVES de fecha 25.01.22 y la Nota
Informativa N° 040-2022-US-OA-HEVES de fecha 25.01.22, el Jefe de la Unidad de Seguros, de la
Oficina de Administracion remite el proyecto de PLAN DE TRABAJO PARA EL SEGUIMIENTO DE
LAS PRESTACIONES BRINDADAS EN EL HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR,
y la opinion técnica que sustenta para su aprobacién mediante acto resolutivo correspondiente;

Que, el referido PLAN DE TRABAJO tiene por objetivo general establecer disposiciones
para los servicios de acercamiento a los usuarios posterior a la atencion realizada en el Hospital de
Emergencias Villa El Salvador en el marco de las politicas de Aseguramiento en Salud en el periodo
2022;

Que, mediante la Resolucion Directoral N° 014-2021-EF/54.01, se aprobé la “Directiva N° 005-
2021-EF/54.01 Directiva para la Programacion Multianual de Bienes, Servicio y Obras”, que tiene por
objeto establecer disposiciones para que la Entidad del Sector Publico u organizacion de la entidad
programe sus necesidades de bienes, servicios y obras, por un periodo minimo de tres (3) afios,
con la finalidad de lograr la prevision racional y trazabilidad de los bienes, servicios y obras que
requieren para el cumplimiento de sus metas y objetivos estratégicos y operativos;

Que, mediante Resolucion Directoral N° 362-2021-DE-HEVES se aprobé el Plan Operativo
Institucional (POI) 2022, del Hospital de Emergencias Villa El Salvador;

Que, asimismo, mediante Proveido N° 111-2022-OPP-HEVES de fecha 17.05.22, de la
Oficina de Planeamiento y Presupuesto, ha emitido pronunciamiento favorable sobre el proyecto
PLAN DE TRABAJO PARA EL SEGUIMIENTO DE LAS PRESTACIONES BRINDADAS EN EL
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HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR, en atencién al Informe N° 040-2022-AP-
OPP-HEVES de fecha 17.05.22, del responsable del area de Planeamiento, de la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto;

Que, mediante Informe N° 130-2022-UAJ-HEVES de fecha 04.07.22, la Unidad de Asesoria
Juridica emite la opinion favorable correspondiente sobre la propuesta de PLAN DE TRABAJO
PARA EL SEGUIMIENTO DE LAS PRESTACIONES BRINDADAS EN EL HOSPITAL DE
EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR,

Que, con la finalidad de continuar con el desarrollo de las actividades y procesos técnico-
administrativos a nivel institucional, resulta pertinente atender lo solicitado por el Jefe de la Unidad
de Seguros, de la Oficina de Administracion y en consecuencia emitir el correspondiente acto
resolutivo, aprobando el PLAN DE TRABAJO PARA EL SEGUIMIENTO DE LAS PRESTACIONES
BRINDADAS EN EL HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR, de acuerdo al marco
normativo vigente;

Que, el Articulo 10° Literal ¢) del Manual de Operaciones (MOP) del Hospital de Emergencias
Villa El Salvador, aprobado por Resolucion Jefatural N° 381-2016-IGSS de fecha 27.05.16,
establece las atribuciones y responsabilidades del Director Ejecutivo, entre las cuales se encuentra,
la prerrogativa de expedir Resoluciones Directorales en asuntos que sean de su competencia;

Con la visacién de la Jefa de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, la Jefa de la Oficina
de Administracion y la Jefa (e) de la Unidad de Asesoria Juridica del Hospital de Emergencias Villa
El Salvador (HEVES); y

De conformidad a lo establecido en la Ley N° 26842, Ley General de Salud; el Decreto
Supremo N° 008-2017-SA, que aprobé el Reglamento de Organizacién y Funciones del Ministerio
de Salud, y su modificatoria mediante Decreto Supremo N°011-2017-SA; y el Manual de
Operaciones (MOP) del Hospital de Emergencias Villa “El Salvador”, aprobado con la Resolucion
Jefatural N° 381-2016/IGSS;

dica
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SE RESUELVE:

=
./a‘/‘/ﬂ

ARTICULO PRIMERO: APROBAR el PLAN DE TRABAJO PARA EL SEGUIMIENTO DE LAS
PRESTACIONES BRINDADAS EN EL HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR,;
que en documento adjunto forma parte de la presente Resolucion Directoral.

ARTICULO SEGUNDO: DISPONER que la Unidad de Comunicaciones e Imagen Institucional,
publique la presente Resolucién Directoral, en el portal institucional del Hospital de Emergencias
Villa El Salvador.

REGISTRESE COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

CLUD/EJZV/IILM/ERRC/.
Distribucién:
( ) Oficina de Planeamiento y Presupuesto.

() Oficina Ejecutiva de Administracion.

( ) Unidad de Asesoria Juridica.

( ) Unidad de Comunicaciones e Imagen Institucional.
() Archivo.
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PLAN DE TRABAJO PARA EL SEGUIMIENTO DE LAS PRESTACIONES BRINDADAS EN EL HOSPITAL DE EMERGENCIAS
VILLA EL SALVADOR

. INTRODUCCION

Mediante el Decreto de Urgencia N° 017-2019-SA, de fecha 28 de noviembre de 2019
el Gobierno establecié6 medidas para cerrar la brecha de poblacién sin cobertura de
seguro en el territorio nacional mediante la afiliacién al Seguro Integral de Salud,
especificamente a la cobertura gratuita del Plan Esencial de Aseguramiento en Salud
- PEAS.

Asi luego de dos afios segin el Registro Nominal de Asegurados de la
Superintendencia Nacional de Salud el 98.79% de peruanos y residentes en el pais
identificados por el Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil cuentan con una
cobertura de aseguramiento en salud. Esto supone un total de 35,142,764 personas
quedando sélo 429,206 personas sin seguros de salud.

Este avance presenta nuevos retos para las Instituciones Prestadoras de Servicios de
Salud, indistintamente del nivel de atencién o capacidad resolutiva, al contar con un
usuario de salud portador de un conjunto de derechos que el aseguramiento confiere;
y frente a las restricciones recurrentes en la gestion de los establecimientos publicos
se incrementa el riesgo del surgimiento de multiples escenarios de encuentros y
desencuentros entre usuarios y proveedores.

Por parte de los usuarios las situaciones que exponen a riesgos de vulneracion de sus
derechos y por parte de los proveedores, como ya ha sido reportado en la literatura
especialidad, se generan situaciones de violencia contra el personal de salud.

A ello se afaden la participacion de dos nuevos agentes, uno de ellos actuando como
intermediario conformando las Instituciones Administradoras de Fondos de
Aseguramiento en Salud publicas y privadas y la segunda por la Superintendencia
Nacional de Salud como institucion defensora de los derechos de las personas
usuarias de servicios de salud.

Direcclén
glecmlva

Estos nuevos actores junto a las nuevas regulaciones, requieren incorporar en la
gestion hospitalaria mecanismos de acercamiento entre usuarios y proveedores,
intervenciones que fomenten escucha, orientacién e informacién para recibir atencion
frente a futuras necesidades de servicios y asesoramiento sobre el uso adecuado de
los servicios de salud. Situaciones que cobran mas importancia ante la disponibilidad
limitada de servicios hospitalarios en contextos de Emergencias Sanitarias.

A lo anterior se agregan un incremento en la exigencia de estandares para la atencion,
como son el cumplimiento de las garantias explicitas, definidas por el Ministerio de
Salud con el Decreto Supremo N° 023-2021-SA que actualizacion el Plan Esencial de
Aseguramiento en Salud (PEAS). Ademas, el Estado a través del Ministerio de Salud
y las Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud, en el marco
de las politicas de Aseguramiento Universal en Salud promueven la gratuidad de las
atenciones. Esta gratuidad no supone que las prestaciones no tengan costos, tampoco
que no haya un agente responsable del financiamiento, sino que la proporcién de los
costos que el Estado garantiza a las personas mediante los mecanismos de proteccién
financiera tales como los seguros de salud publicos, reduzcan las barreras econémicas
de acceso a los servicios, tales como el pago directo, el gasto de bolsillo, los riesgos
de empobrecimiento y gastos catastroéficos por servicios de salud.

Estas politicas se implementan con mecanismos de regulacion de los atributos que
deben presentar las prestaciones brindadas a los usuarios por parte de los
establecimientos de salud, que requieren disefios de nuevos mecanismos de
acercamiento entre usuarios y proveedores dentro del ambito del Hospital de
Emergencias Villa El Salvador.
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PLAN DE TRABAJO PARA EL SEGUIMIENTO DE LAS PRESTACIONES BRINDADAS EN EL HOSPITAL DE EMERGENCIAS
VILLAEL SALVADOR

II. FINALIDAD

Contribuir al cumplimiento del derecho a la atencién de salud en el marco de las
Politicas de Aseguramiento en Salud a través de mecanismos que faciliten un mayor
acercamiento a los usuarios de salud atendidos en el Hospital de Emergencias Villa El
Salvador.

lll. OBJETIVO
3.1 Objetivo General

Establecer disposiciones para los servicios de acercamiento a los usuarios
posterior a la atencion realizada en el Hospital de Emergencias Villa El Salvador
en el marco de las politicas de Aseguramiento en Salud en el periodo 2022.

3.2 Objetivos Especificos

3.2.1 Determinar los mecanismos para brindar servicios de acercamiento a los
usuarios posterior a la atencion realizada en el Hospital de Emergencias Villa
El Salvador, en el periodo 2022.

3.2.2 Dimensionar los recursos necesarios para los servicios de acercamiento a los
usuarios posterior a la atencion realizada en el Hospital de Emergencias Villa
El Salvador, en el periodo 2022.

3.2.3 Implementar los procesos, procedimientos, actividades y tareas para los
servicios de acercamiento a los usuarios posterior a la atencion realizada en el
Hospital de Emergencias Villa El Salvador, en el periodo 2022.

. AMBITO DE APLICACION

Es de aplicacion y cumplimiento obligatorio en todas las unidades de organizacion en el
ambito de su competencia en el Hospital de Emergencias Villa El Salvador.

BASE LEGAL
5.1 Ley N° 26842, Ley General de la Salud.

5.2 Ley N° 29414, Ley que establece los Derechos de las Personas Usuarias de los
Servicios de Salud.

5.3 Ley N° 29344, Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud.

5.4 Decreto de Urgencia N° 017-2019, Decreto de Urgencia que establece medidas
para la Cobertura Universal de Salud.

5.5 Decreto de Urgencia N° 046-2021, Decreto de Urgencia que dicta medidas
extraordinarias y urgentes en materia econémica y financiera para fortalecer el
aseguramiento universal en salud en el marco de la emergencia nacional por la
COVID-19.

Decreto de Urgencia N° 078-2021, Decreto de Urgencia que modifica el decreto
de urgencia 046-2021 decreto de urgencia que dicta medidas extraordinarias y
urgentes en materia econémica y financiera para fortalecer el aseguramiento
universal en salud en el marco de la emergencia nacional por la COVID-19.

Decreto Supremo N° 016-2002-SA, Reglamento de Ley N°27604 que modifica
la Ley General de Salud N°26842, respecto de la obligacion de los

4 de 17



Direcclén
Ejecutiva

PLAN DE TRABAJO PARA EL SEGUIMIENTO DE LAS PRESTACIONES BRINDADAS EN EL HOSPITAL DE EMERGENCIAS

5.8

5.9

5.10

5.11

5.12

5.13

5.14

5.15

5.16

| 5,17

5.18

5.19

6.1

VILLA EL SALVADOR

establecimientos de salud a dar atencién médica en caso de emergencias y
partos.

Decreto Supremo N° 013-2006-SA, que Aprueban Reglamento de
Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo.

Decreto Supremo N° 020-2014-SA, que aprueban el Texto Unico Ordenado de
la Ley N° 29344, Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud.

Decreto Supremo N° 031-2014-SA, que aprueba el Reglamento de Infracciones
y Sanciones de la Superintendencia Nacional de Salud - SUSALUD.

Decreto Supremo N° 027-2015-SA, que aprueba Reglamento de la Ley N°
29414, Ley que establece los Derechos de las Personas Usuarias de los
Servicios de Salud.

Decreto Supremo N° 008-2017/SA, que aprueba el Reglamento de
Organizaciones y Funciones del Ministerio de Salud.

Decreto Supremo N° 002-2019-SA, que aprueba el Reglamento para la Gestion
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.

Decreto Supremo N° 002-2020-SA, Decreto Supremo que reglamenta la Primera
Disposicion Complementaria Final del Decreto Legislativo N° 1346 que establece
disposiciones para optimizar los servicios que son financiados a través del
Seguro Integral de Salud (SIS).

Decreto Supremo N° 023-2021-SA, Decreto Supremo que aprueba la
Actualizacion del Plan Esencial de Aseguramiento en Salud.

Resolucion Jefatural N° 381-2016/IGSS, que aprueba el Manual de Operaciones
del Hospital de Emergencias Villa El Salvador.

Resoluciéon Directoral N° 129-2018-DE-HEVES, que aprueba la Directiva
Administrativa N° 003-HEVES-2018-DE-USEG/v.01 Directiva Administrativa
para el Registro y Liquidacion de Cuentas de Usuarios Atendidos en el Hospital
de Emergencias Villa El Salvador.

Resolucién Directoral N° 205-2020-DE-HEVES, que aprueba la Directiva
Administrativa N° 001-HEVES-2020-DE-USEG/v.01 Directiva Administrativa del
Sistema de Acreditacion de Usuarios del Hospital de Emergencias Villa El
Salvador.

Resolucion Directoral N° 049-2022-DE-HEVES, que aprueba el Plan Anual de
Trabajo de la Unidad de Seguros del Hospital de Emergencias Villa El Salvador.

"v . SIGLAS Y DEFINICIONES

Siglas

MINSA : Ministerio de Salud.

SUSALUD : Superintendencia Nacional de Salud.

SIS : Seguro Integral de Salud.

HEVES : Hospital de Emergencias Villa El Salvador.
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PLAN DE TRABAJO PARA EL SEGUIMIENTO DE LAS PRESTACIONES BRINDADAS EN EL HOSPITAL DE EMERGENCIAS

VILLA EL SALVADOR
IAFAS : Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en
Salud.
IPRESS : Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud.
PEAS : Plan Esencial de Aseguramiento en Salud.
UPSS : Unidad Productora de Servicios de Salud.
us : Unidad de Seguros.

6.2 Definiciones

6.2.1

6.2.2

6.2.3

6.2.4

6.2.5

6.2.6

6.2.7

6.2.8

6.2.9

6.2.10

6.2.11

6.2.12

Asegurado: Toda persona que se encuentra afiliada o inscrita a un seguro de
salud, de acuerdo a lo establecido en la normativa vigente.

Asesoramiento: Atencién administrativa de escucha, orientaciéon e
informacion para recibir servicios médicos frente a futuras necesidades de
cuidados de salud.

Atencién administrativa: Se lleva a cabo a través de los canales de atencion
disponibles e incluye informacion en relacién a las obligaciones del usuario en
salud respecto a los planes de beneficio de su cobertura otorgada por la IAFAS.

Seguimiento de Prestaciones: Intervenciones dirigidas al usuario después de
la atencion recibida en el Hospital.

Canales de atencion: Medios para recibir y prever atencion, pudiendo ser
presencial, virtual o telefénica segun la disponibilidad.

Consulta: Solicitud de informacion relacionada a las obligaciones del usuario
respecto a sus planes de beneficio y coberturas otorgadas por las IAFAS.

Garantias explicitas: Son atributos de las prestaciones incluidas en el PEAS,
expresan el derecho a la atencién de salud de las personas, son de
cumplimiento por parte de las IAFAS e IPRESS y se encuentran bajo regulacién
por SUSALUD. Se encuentra normadas dos: garantias de calidad y garantias
de oportunidad.

Gratuidad: Dispensaciéon completa de los prescrito y/o realizacion de
procedimientos conforme lo indicado durante la atencién dentro del plan de
beneficios otorgados por la IAFAS sin condicionamiento a pagos directos.

Plan Esencial de Aseguramiento en Salud (PEAS): Condiciones
asegurables, intervenciones y prestaciones a nivel de la persona sana y
persona con enfermedad contenidos en un listado priorizado otorgados por las
IAFAS.

Prestacion: Es la unidad basica que describe los procedimientos realizados
para la atencién de las condiciones de salud de los usuarios.

Orientacion: Actividad que consiste en informar al usuario en salud, lo que
desea saber o el estado de un asunto, por parte del personal de salud y/o
administrativo.

Seguimiento del expendio: Aplicacién de un cuestionario de seguimiento de
la dispensacion y expendio del total de los productos farmacéuticos,
dispositivos médicos y productos sanitarios prescritos en las recetas.
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6.2.13 Seguimiento de la atencién: Aplicaciéon de un cuestionario sobre satisfaccion
con la atencién recibida de acuerdo con el tipo de servicio pudiendo ser
consulta externa, emergencia u hospitalizacion.

6.2.14 Tercero: Es la persona natural o juridica distinta del usuario o tercero
legitimado.

6.2.15 Usuario en Salud: Persona natural que requiere o hace uso de los servicios,
prestaciones brindas por las IPRESS o coberturas otorgadas por la IAFAS.

Vil. RECURSOS HUMANOS

El recurso humano para la ejecucién de las actividades comprendidas dentro del
presente documento, se detalla en la Tabla N° 01, el cual es necesario para el
cumplimiento de las actividades programadas.

Tabla N°01: Recurso Humano

Unidad de Condicion :
Organizacién Cargo Eaboral Cantidad | Brecha | Total
Asistente Administrativo CAS 1 0 1
e e
specialista en Orientacion en L eadisr y 0 1
Unidad de | Salud (1)
Seguros
Apoyo Administrativo Locador 0 2 2
Especialista Informatico Locador 1 0 1

Notas: (1) El perfil basico propuesto es de profesionales no médicos con formacion en
algunas de las siguientes areas: gerencia de servicios, auditoria en salud vy
experiencia en atencion al cliente.

Il. ACTIVIDADES A REALIZAR

/I

.

k La Unidad de Seguros realiza las siguientes actividades y estan clasificadas por las
: siguientes areas:

8.1 Equipo de Trabajo de Atencion al Asegurado
Las intervenciones incluyen las siguientes actividades:

a. Seguimiento del expendio: aplicacién de un cuestionario de seguimiento de
la dispensacién o expendio del total de los productos farmacéuticos,
dispositivos médicos o productos sanitarios prescritos en la receta durante el
proceso de atencién.

b. Seguimiento de la atenciéon administrativa: aplicacién de un cuestionario
sobre la atencién recibida de acuerdo con el tipo de servicio brindado
(Emergencia, Hospitalizacién o Consulta Externa, Telesalud, otros).
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c. Seguimiento de cuentas: entrega de informacion sobre obligaciones
administrativas contraidas con el hospital, situaciones de estados de cuenta
u otros.

d. Asesoramiento: acciones de escucha, orientacion e informacion para recibir
atencion frente a futuras necesidades de servicios, por ejemplo, controles por
consulta externa pendientes de recibir ante afecciones crénicas.

e. Consultas: acciones de respuesta a solicitudes de informacién mediante los
canales de atencion disponibles, incluido redes sociales en horarios de
atencion.

8.2 Equipo de Trabajo de Auditoria Prestacional
Las intervenciones incluyen las siguientes actividades:

a. Liquidaciones: Estado final de los consumos a la fecha del alta médica, por
medicamentos y procedimientos médicos o sanitarios brindados durante la
atencion.

b. Estados de Cuenta: Informacién y/o reporte de consumos por
medicamentos y procedimientos médicos o sanitarios brindados durante la
atencion actualizados a la fecha de realizada la solicitud.

c. Cotizaciones: Presupuesto valorizado de las prestaciones ambulatorias
(consulta externa) o con internamiento programado (cirugias,
hospitalizaciones programadas), para que usuario realice el pago antes de
recibir o iniciar el proceso de atencion.

Direcclon
Ejecutiva

8.3 Proceso de Seguimiento de Prestaciones

8.3.1 Periodicidad. Los servicios de seguimiento se brindan de forma permanente.
Para efectos de organizacién se brinda en horario continuo de lunes a sabados
en horario extendido de doce horas (12) horas del dia.

8.3.2 Fuentes de informacion. Los servicios de seguimiento emplea como fuente
de informacién las siguientes: Base de datos de produccion del sistema de
gestion administrativa institucional (SISGALENPLUS) ', y la base de datos de
produccion auditada de la Unidad de Seguros.

8.3.3 Registro de hallazgos. Los servicios brindados al grupo objetivo seran
registrados en una matriz estructurada, buscando emplear categorias u otra
taxonomia de clasificacion de los hallazgos, véase anexo 3.

8.3.4 Comunicacién de hallazgos. Al término del proceso, la supervision el Equipo
de Trabajo de Atencién al Asegurado formulara los informes técnicos
empleando un formato estandar para ser elevados a las dependencias que
correspondan.

8.3.5 Procedimiento. A partir de las fuentes de informacién citadas, se emplean una
secuencia de actividades operativas, detalladas en grafico 1.

8.3.6 Ademas de las actividades anteriores, se incluyen procesos de planificacion
tales como la identificaciéon del periodo a evaluar, definicidon de criterios de
priorizacion y seleccion de asegurados, solicitudes y requerimientos de
informacion a las areas vinculadas, capacitacion al personal asignado para

T R.D. N° 171-2019-DE-HEVES, que formalizar al Sistema de Gestiéon Hospitalaria- SISGALENPLUS - como la fuente de
informacién y recoleccién de datos del Hospital De Emergencia Villa El Salvador.
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dichas actividades, elaboracion de manuales de estilo, tableros de seguimiento,
cuestionarios, reportes automatizados u otros insumos para el trabajo.

Grafico 1.

Secuencia de Actividades del Seguimiento de Prestaciones

1. Modelamiento de bases de datos

Periodo Datos de contacto

Nk

2. Identificacion de usuarios en salud

Aplicacion de criterios de prioridad Obtencion de la muestra

NS

3. Establecimiento de la comunicacion

Presentacién Informacién sobre el servicio

%

4. Seguimiento de Prestaciones

Seguimiento del | Seguimientode | Seguimiento de
expendio la atencién cuentas

A

5. Registro de la actividad

Asesoramiento Consultas

Hallazgos Otros datos
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IX. RESPONSABILIDADES

Las actividades programadas son de responsabilidad de la Unidad de Seguros.

9.1 De la Unidad de Seguros?

La Unidad de Seguros. Entre otras tiene las siguientes funciones:

9.21

9.2.2

9.2.3

Implementar y aplicar auditorias preventivas y posteriores a las prestaciones de
salud de los pacientes asegurados, con la finalidad de brindar prestaciones de
salud en términos de calidad y oportunidad y obtener el consecuente reembolso
de las diferentes IAFAS.

Coordinar con la Oficina de Economia la emisién del comprobante de pago y la
obtencion de informacion de cuentas por cobrar relativas a los reembolsos de los
organismos y las compafiias de seguros.

Desarrollar los estudios técnicos en seguros que se encarguen.

Actuar como interlocutor entre las IAFAS y la Oficina de Planeamiento y
Presupuesto en referencia a actualizaciones de tarifario.

Coadyuvar en el mejoramiento continuo para la prestacion de salud de atencion
a los pacientes asegurados en Consulta Externa, Hospitalizacion y Emergencia.

Registrar en el aplicativo del SIS y FISSAL las prestaciones brindadas en la
institucién a sus beneficiarios; asi como el archivo y custodia de los formatos
Unicos de atencion.

Coordinar con las diferentes compafiias de seguros, respecto a coberturas y
normas vigentes.

Establecer y gestionar los mecanismos para los reembolsos entre las
aseguradoras publicas y privadas con el hospital.

Supervisar los procedimientos que garanticen el pago o reembolso por parte de
las aseguradoras.

Implementar y difundir los tarifarios de los diferentes seguros publicos y privados
en las atenciones brindadas en el Hospital.

Participar en la identificacién e implementacién de acciones de mejora continua
de la calidad del Hospital.

Ejecutar y mantener actividades de control previo, simultaneo y posterior en el
ambito de sus competencias.

9.2 De las Unidades de Organizacion

Ejecutar los procedimientos, actividades y tareas que corresponda en el marco
del presente Plan dentro del &mbito de su competencia.

Comunicar los alcances del presente Plan, asi como las precisiones que
correspondan, al personal bajo su cargo.

Orientar a los usuarios externos e internos, los aspectos relacionados a sus
funciones dentro de sus competencias.

2 Articulo 21° de la Resolucién Jefatural N° 381-2016/IGSS, que aprueba el Manual de Operaciones del Hospital de
Emergencias Villa El Salvador.
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PLAN DE TRABAJO PARA EL SEGUIMIENTO DE LAS PRESTACIONES BRINDADAS EN EL HOSPITAL DE EMERGENCIAS
VILLA EL SALVADOR

10.3 Anexo 3: Guion de entrevista

Anexo 3.A. Guion de Llamada — Presentacién del Servicio

Buen dia, le hablamos del Hospital de Emergencia de Villa el Salvador,

Quien llamaeslaLic. ........cccooveiiiiii i, personal de la Unidad de Seguros.
¢, Nos comunicamos con el Sr(a) .. P el B
Queremos informar que venimos reallzando el segmmlento de Ia atenCIén

recibida el dia.......... [ S, | En el servicio de ..

para ello se realizaran unas preguntas para mejorar su expenenma en eI Hosp|tal
¢ Nos permite continuar? Sl / NO

NOTA: [Continuar en la seccién que corresponda]

Anexo 3.B. Guion de Llamada — Sequimiento de Cuentas

Buen dia, le hablamos del Hospital de Emergencia de Villa el Salvador,

Quien llamaeslaLic. .........ccocoveviiiiiiiiininenn. personal de la Unidad de Seguros.

¢ Nos comunicamos con el Sr(a) .. e s s e Wi v e s e

Queremos informar que la atenmén re0|b|da el dia wdeooool......... En el servicio
oW s W , tiene una DEUDA de S/. .

Ademas, poner a su disposicion los canales de atencion para efectuar su pago.

Caja de Emergencia: lunes a domingo 24 horas — ingreso Puerta 1

Caja de Consultorios Externos: De lunes a sabado 7am — 7pm — Ingreso Puerta 2
Los medios de pago son:

1. Tarjeta Visa y/o MasterCard

2. Pagos en efectivo.

Le agradecemos por su tiempo y atencién su opinion es valiosa para nosotros.

Para mayor informacion o consultas sobre estados de cuenta, se facilitan los siguientes
datos: Teléfonos: Central (01) 6409875 anexo 1007 y WhatsApp: 953301847

Anexo 3.C. Cierre de Llamada — Sequimiento de Cuentas

Le agradecemos por su tiempo y atencién, su opinién es valiosa para nosotros.

¢ Tiene alguna consulta o duda para poder orientar y derivar de ser el caso? Sl / NO

Para mayor informacion o consultas se facilitan los siguientes datos:

WhatsApp: 953301847

Teléfono 640 9875 anexo 1018

Horario de atencién de lunes a sabado de 8:00am a 5:00pm de la Unidad de Seguros

Le agradecemos por su tiempo y atencién su opinion es valiosa para nosotros.
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PLAN DE TRABAJO PARA EL SEGUIMIENTO DE LAS PRESTACIONES BRINDADAS EN EL HOSPITAL DE EMERGENCIAS

VILLA EL SALVADOR

10.4 Anexo 4: Escalas analogas

Anexo 4.A. Calificacion de la Atencién Médica

¢COMO CALIFICA LA ATENCION MEDICA RECIBIDA?

Escala Andloga Numérica

Id | Valoracién de la atencién medica recibida T

T

1 | ¢,Cbmo valora la atencion medica recibida?

X

Colocar un aspa (X) segtin respuesta del usuario.

Siendo uno (1) como NADA SATISFECHO y cinco (5) MUY SATISFECHO

Anexo 4.B. Calificacién del Sequimiento de Prestaciones

¢ COMO VALORA LA EXPERIENCIA ESTA LLAMADA?

Escala Analoga Numérica

Id | Valoracion de la experiencia posterior y >

B [ e | -5

1 | Valoracion de la experiencia del seguimiento

X

Colocar un aspa (X) segun respuesta del usuario.

Anexo 4.C. Sequimiento del Expendio (Gratuidad)

Direcclén

Siendo uno (1) como NADA SATISFECHO y cinco (5) MUY SATISFECHO

Ejecutiva N° ITEMS RESPUESTA
y ¢, LE INDICARON MEDICAMENTOS U OTRO SIING
PRODUCTO FARMACEUTICO?
Si, la respuesta es afirmativa continuar, pasar a la
seccién 5.
5 ¢,ACUDIO A RECOGER LOS MEDICAMENTOS DE SU s1ING
RECETA?
Si, la respuesta es afirmativa continuar en caso contrario
pasar a la pregunta 5.
¢LA RECETA QUE LE ENTREGARON FUE ATENDIDA COMPLETA
> | DE FORMA? NO ENTREGADA
Si, la respuesta es observable continuar.
4 | ;QUE PRODUCTO NO LE ENTREGARON? ABIERTA
Escribir el producto: ........................
5 | ¢LE EXPLICARON EL MOTIVO? SI/NO
Continuar con la seccién que corresponda.
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PLAN DE TRABAJO PARA EL SEGUIMIENTO DE LAS PRESTACIONES BRINDADAS EN EL HOSPITAL DE EMERGENCIAS
VILLAEL SALVADOR

10.5 Anexo 5: Matriz de seguimiento

Dimension Campos Fuente

Identificador
Cuenta
Documento de identidad

Nombre y apellido del paciente
Tipo de servicio (emergencia, consulta externa,

Bams del hospitalizacion) tRePOt,fte .
suario Servicio de egreso automatizado
Fecha de egreso
Hora de egreso
Numero de teléfono 1
Numero de teléfono 2
Documento de identidad del personal de la Unidad de
Seguros
Datos del Fecha de ejecucién del seguimiento (formato fecha
Personal extendida)
Registro de la atencién (pendiente, ejecutada, usuario
no disponible)
¢ Le indicaron medicamentos u otro producto
farmacéutico?: Si/ No
¢ Acudié a recoger los medicamentos de su receta?: Sl
...... - / No
S OO Seguimiento del ;| a receta que le entregaron fue atendida de forma?:
Expendio Completa / Incompleto / No entregada
¢, Qué medicamento o producto no le entregaron?:
- Nombre genérico
Direccion
Ejecutiva ¢ Le explicaron el motivo?: SI/ No
Registro
Seguimiento de ;Como califica la atencion recibida? manual

la Atenciéon del1alb

Seguimiento de
la Atencién
Posterior

¢,Como valora la experiencia de este servicio?
del 1al5

Registro de la atencién: identificado, cubierto,
notificado, comprometido, trasladado, pendiente, en
proceso

Seguimiento de
Cuentas

Otros Registros Observaciones
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