MINISTERIO DE SALUD N° ] 24 -2023-DG-DIRIS-LC

DIRECCION DE REDES INTEGRADAS
DE SALUD LIMA CENTRO

Lima, 9 7 MAR. 2023
VISTO:

El Expediente administrativo organizado en la H.T N° 202300595, que contiene: el Informe
Técnico N° 001-OGC Y SP-DMGS/DIRIS-LC-2023, 13 de enero de 2023; la Nota Informativa N° 288-
2023-DMGS-DIRIS-LC, de fecha 31 de enero de 2023, el Informe N° 026-2023-UFM-OPYMGP-
DA/DIRIS-LC, de fecha 03 de febrero de 2023; el Informe N° 029-2023-UFP-OPyMGP-DA/DIRIS L.C
de fecha 07 de febrero de 2023; la Nota Informativa N° 043-2023-OPyMGP-DA/DIRIS-LC, de
fecha 07 de febrero de 2023; el Informe N° 045-2023-OPP-DIRIS-LC, de fecha 20 de febrero de
2023; el Informe Legal N° 160-2023-OAJ-DIRIS-LC, de fecha 22 de marzo del 2023, y;

CONSIDERANDO:

Que, mediante Resolucién Ministerial N° 467-2017/MINSA, se aprob6é el Manual de
Operaciones de las Direcciones de Redes Integradas de Salud, estableciéndose en el articulo 8°, que
la Direcciéon General es el 6rgano de mas alto nivel de la Direccion de Redes Integradas de Salud,
que dirige y supervisa el funcionamiento de la organizacion, y cuyo literal b), sefiala que tiene como
funcion aprobar los documentos de gestion necesarios para el funcionamiento de la Direccion de
Redes Integradas de Salud, con el visto bueno de la Direccion General de Operaciones en Salud, y
de acuerdo a los lineamientos del MINSA,

Que, el Sector Salud se encuentra conformado por el Ministerio de Salud, en calidad de
organismo rector, las entidades adscritas a él y aquellas instituciones publicas y privadas de nivel
nacional, regional y local, y personas naturales que realizan actividades vinculadas alas competencias
establecidas del Ministerio, y que tienen impacto directo o indirecto en la salud, individual o colectiva;

Que, los articulos 1° y 2° del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842, Ley General de Salud,
disponen que la salud es condicion indispensable del desarrollo humano y medio fundamental para
alcanzar el bienestar individual y colectivo, y que la proteccién de la salud es de interés pulblico.
Asimismo, el articulo V dispone que es responsabilidad del Estado vigilar, cautelar y atender los
problemas de salud mental de la poblacion;

Que, el Ministerio de Salud es la Autoridad de Salud a nivel nacional, que tiene a su
T Y cargo la formulacion, direccion y gestion de la politica nacional de salud y es la maxima autoridad
f> 2\ en materia de salud. Su finalidad es la promocion de la salud, la prevencion de enfermedades, la
Bl recuperacion de la salud y la rehabilitacion en salud de la poblacion;

Que, el articulo 4° del Decreto Legislativo N° 1161, Ley de Organizacion y Funciones del
Ministerio de Salud, que aprueba la Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio de Salud, sefala
' que: “El Sector Salud esta conformado por el Ministerio de Salud como organismo rector, y entre otros,
.. por las entidades adscritas a él, y aquellas Instituciones Publicas y Privadas de nivel nacional, regional

‘.y local y personas naturales que realizan actividades vinculadas a las competencias establecidas en
a presente Ley, y que tienen impacto directo o indirecto en la salud, individual o colectiva’;
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Que, la Ley N° 30895, Ley que fortalece la funcion rectora del Ministerio de Salud, tiene
por objeto fortalecer la funcion rectora del Ministerio de Salud, y garantizar el ejercicio efectivo de
dicha funcion que le corresponde en su condicién de Autoridad Nacional de Salud; en ese aspecto,
las disposiciones contenidas en dicha ley se aplican sin perjuicio de lo establecido por la Ley N°
30423, la cual establece: “Medidas para fortalecer la Autoridad de Salud de nivel nacional, con el
fin de garantizar la prevencion, control de riesgos y enfermedades de la poblacion”, asimismo,
dicho cuerpo normativo tiene por finalidad regular el ambito de competencia, las funciones, y la
estructura organica basica del Ministerio de Salud, y su funcién rectora como Unico ente que establece
politicas en materia de salud a nivel nacional, con la finalidad de disponer la estandarizacion de los
procesos, a fin de brindar atenciones oportunas y de calidad. Determina también sus relaciones de
articulacion y coordinacién con otras entidades;

Que, de acuerdo a los literales n) y o) del articulo 13° del Manual de Operaciones de las
Redes Integradas de Salud de Lima Metropolitana, aprobada mediante Resolucion Ministerial N°
467-2017/MINSA, la Direccion de Monitoreo y Gestion Sanitaria es el érgano encargado de
realizar las actividades relacionadas a Salud Publica, Intervenciones Sanitarias, Prestaciones,
Emergencias y Desastres y Docencia e Investigacion, asi como realizar las intervenciones
estratégicas en Salud Publica a través de la promacion y prevencion de la salud, y desarrollar
acciones e intervenciones intersectoriales sobre los determinantes sociales que afectan la salud
de la poblacién en el ambito de su competencia;

Que, el literal a) del numeral 5.1.2 del Titulo Quinto de la Resolucion Directoral N° 279-
2022-DG-DIRIS-LC que aprueba el Manual de Funciones de la Direccion de Redes Integradas de
Salud Lima Centro, establece que: la Oficina de Gestion de Calidad tiene como funcién, proponer
e implementar acciones de mejora continua, asimismo, fortalecer la mejora de la satisfaccion de
los usuarios internos y externos de los establecimientos de salud de la DIRIS Lima Centro”;

Que, con el Informe Técnico N* 001-OGC Y SP-DMGS/DIRIS-LC-2023, de fecha 13 de
enero de 2023, la Oficina de Gestion de Calidad, presenté el proyecto de documento técnico
denominado “Plan de Trabajo de la Oficina de Gestion de Calidad para el ano 2023", cuyo objetivo
general es, implementar en las IPRESS de los tres niveles de atencién de la Jurisdiccion, las
lineas de accion de los componentes planificacion, garantia y mejora e informacion (establecidos
en los criterios de programacién 2023), para que sean el instrumento que guien las actividades
para que el personal de los servicios asistenciales y administrativos brinden una atencion en
condiciones seguras para los usuarios internos y externos, con la consecuente satisfaccion de
estos ultimos;

Que, en razon a ello, con la Nota Informativa N° 288-2023-DMGS-DIRIS-LC, de fecha
31 de enero de 2023, el Director Ejecutivo de la Direccion de Monitoreo y Gestion Sanitaria,
traslada a la Direccién Administrativa el Informe Técnico N° 001-OGC Y SP-DMGS/DIRIS-LC-
2023, de fecha 13 de enero de 2023, el cual contiene el proyecto de documento técnico
denominado “Plan de Trabajo de la Oficina de Gestién de Calidad para el afio 2023";

Que, mediante el Informe N° 026-2023-UFM-OPYMGP-DA/DIRIS-LC, de fecha 03 de
febrero de 2023, el Coordinador Técnico de la Unidad Funcional de Modernizacién, otorga opinion
técnica favorable al proyecto de documento técnico denominado “Plan de Trabajo de la Oficina
de Gestion de Calidad para el afo 2023, precisando que, se ajusta a lo dispuesto en la Resolucion
spllinisterial N° 826-2021/MINSA, que aprueba el documento denominado “Normas para la
° ‘&bOracibn de Documentos Normativos del Ministerio de Salud”, y Resolucion Directoral N° 370-
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MINISTERIO DE SALUD N° 4 31 -2023-DG-DIRIS-LC
DIRECCION DE REDES INTEGRADAS
DE SALUD LIMA CENTRO

Lima, 77 MAR 023

Que, aunado a ello, mediante el Informe N° 029-2023-UFP-OPyMGP-DA/DIRIS L.C de
fecha 07 de febrero de 2023, el Coordinador Técnico de la Unidad Funcional de Planeamiento
sefala que, el proyecto de documento técnico denominado “Plan de Trabajo de la Oficina de
Gestion de Calidad para el afo 2023", contribuyen al cumplimiento de actividades programadas
en el Plan Operativo Institucional 2023, aprobado de la DIRIS Lima Centro, en lo concerniente a
sus funciones, objetivos y metas, por lo tanto, emite opinion técnica favorable para su
implementacion;

Que, mediante Nota Informativa N° 043-2023-OPyMGP-DA/DIRIS-LC, de fecha 07 de
febrero de 2023, la Oficina de Planeamiento y Modernizacion de la Gestion Publica, indica que el
proyecto de documento técnico denominado “Plan de Trabajo de |la Oficina de Gestion de Calidad
para el ano 2023", presentado por la Oficina de Gestion de Calidad de la Direccion de Monitoreo
y Gestion Sanitaria cuenta con las opiniones técnicas favorables de los Coordinadores Técnicos
de las Unidades Funcionales de Modernizaciéon y Planeamiento de dicho despacho, por lo que,
recomienda remitir los actuados a la Oficina de Presupuesto para su evaluaciéon y emision de
opinion sobre disponibilidad presupuestal;

Que, mediante el Informe N° 045-2023-OPP-DIRIS-LC, de fecha 20 de febrero de 2023,
la Oficina de Presupuesto Publico, comunica que, el proyecto de documento técnico denominado
“Plan de Trabajo de la Oficina de Gestion de Calidad para el afio 2023”, tiene un presupuesto total
de S/ 6,500.00 (Seis Mil Quinientos con 00/100 Soles), por lo que, en el marco de los articulos 8°
y 9° del Decreto Legislativo N° 1440, Decreto Legislativo del Sistema Nacional de Presupuesto
7 Publico y el articulo 3° de la Directiva N° 005-2022-EF/50.01 “Directiva para la ejecucion

<\ presupuestaria” y de la revisién del SIAF- Médulo Proceso Presupuestario-Ejecutora, la Oficina
| de Presupuesto Publico otorga disponibilidad presupuestal por la cantidad de S/ 6,500.00
/ (Seis Mil Quinientos con 00/100 Soles), en la Categoria Presupuestal: 9002.ASIGNACIONES
PRESUPUESTARIAS QUE NO RESULTAN EN PRODUCTOS, Fuente de Financiamiento: 00.
Recursos Ordinarios;

Que, por lo expuesto y de la evaluacion efectuada en el Informe Legal N° 160-2023-OAJ-
DIRIS-LC, de fecha 22 de marzo de 2023, la Oficina de Asesoria Juridica, emite opinion favorable,
para la aprobacion proyecto de documento técnico denominado “Plan de Trabajo de la Oficina de
Gestion de Calidad para el afo 2023", toda vez que, cumple con lo dispuesto en la Resolucién
Ministerial N° 826-2021/MINSA, que aprueba el documento denominado “Normas para la elaboracion
de Documentos Normativos del Ministerio de Salud”, y la Resolucion Directoral N° 370-2022-DG-
ZONA Cap DIRIS-LC, que aprueba la Directiva Administrativa “Pautas para la elaboracion de Documentos

Con el visto de la Direccion Administrativa, de la Direccion de Monitoreo y Gestion Sanitaria,
de la Oficina de Gestiéon de Calidad, de la Oficina de Planeamiento y Modernizacion de la Gestion
Publica, de la Oficina de Presupuesto Publico y de la Oficina de Asesoria Juridica de la Direccion de
Redes Integradas de Salud Lima Centro, y,
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De conformidad con las funciones previstas en el literal e), del articulo 8° del Manual de
Operaciones de las Direcciones de Redes Integradas de Salud, aprobado mediante Resolucion
Ministerial N° 467-2017/MINSA vy a las facultades conferidas por Resolucion Ministerial N® 1045-
2022/MINSA;

SE RESUELVE:

Articulo _1°.- APROBAR el “Plan de Trabajo de la Oficina de Gestion de Calidad para el
ano 2023", que consta de cuarenta y seis (46) folios y que forma parte integrante de la presente
Resolucién Directoral.

Articulo 2°.- ENCARGAR a la Oficina de Gestion de Calidad de la Direccion de Monitoreo
y Gestién Sanitaria, la implementacion, ejecucion, seguimiento y monitoreo del “Plan de Trabajo de
la Oficina de Gestion de Calidad para el afio 2023".

Articulo 3°.-COMUNICAR a la Direccion General de Operaciones en Salud del Ministerio
de Salud, la presente resolucién, para conocimiento.

Articulo 4°.- DISPONER la difusion de la presente resolucién en el portal web de la
Direccion de Redes Integradas de Salud Lima Centro.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE.

MGZ/APC/majg
v DGOS

v DA

¥ OGC

v OPyMGP

v OPP

v OAJ

v Archivo
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DIRECTORIO INSTITUCIONAL

MC. Martin Gutiérrez Zapata
Director General DIRIS LC

Abg. Angela del Rosario Mufioz Jara.
Directora Ejecutiva de la Direccion Administrativa

Eco. Erik William Liendo Ascue
Jefe de la Oficina de Planeamiento y Modernizacién de la Gestién Publica

MC. Eduardo José Aguirre Basagoitia

Director Ejecutivo de la Direccion de Monitoreo y Gestion Sanitaria

MC Carlos Napoleén Pozo Nuanez
Jefe de la Oficina de Gestion de Calidad

EQUIPO DE TRABAJO:

- MC. Lizet Yajahira Quintana Mendoza

- Licenciada Darsy Maryuri Vigil Cardenas
- Técnico Ivan Misael Culqui Julca

- Sefiora Zaira Verdnica Sanchez Roldan
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PLAN DE TRABAJO DE LA OFICINA DE GESTION DE CALIDAD - 2023

. INTRODUCCION:

En el Sector Salud la prestacion de servicios de salud y la calidad de los mismos no han
tenido un desarrollo uniforme. Durante los Ultimos afios se han realizado diversos
esfuerzos para revertir esta situacion, que no siempre han logrado alcanzar el objetivo
de mejorar la calidad de atencion o que al hacerlo no han sido sostenibles en el tiempo.
La poca capitalizacion de los esfuerzos desplegados se ha debido principalmente a la
falta de una estrategia coherente que permitiese no solo aprovechar las mejoras, sino
adoptar una decision para establecer un Sistema Nacional de Salud moderno, eficiente,
efectivo, y fundamentalmente humano. Por ello, surge la necesidad y urgencia de
desarrollar e implementar una estrategia nacional que permita el fortalecimiento y
desarrollo de los servicios de salud.

Al respecto, la Oficina de Gestién de Calidad de Direccién de Redes Integradas de Salud
Lima Centro, continua con el desarrollo de los Criterios de Programacién de Actividades
para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en Salud de la Unidad
Funcional de Gestion de la Calidad en Salud- MINSA, a fin de cumplir con la ejecucién
de las lineas de accion, toda vez que dicha implementacién nos ayudara a generar
mejoras continuas en nuestros establecimientos de los tres niveles de atencion, es por
ello que los Equipos de Gestion de la Calidad de las IPRESS estan poniendo todos los
esfuerzos para implementar las lineas de accién y ofertar servicios oportunos, eficaces
y humanizados a los usuarios externos.

Il. FINALIDAD:
Que el presente Plan de Trabajo proyectado para el afio 2023 sea el instrumento que guie,

acompane y monitoree la implementacion de las actividades de los componentes del Sistema de
Gestion de la Calidad en las IPRESS de los tres niveles de atencion de la Jurisdiccion de la DIRIS
Lima Centro

ll. OBJETIVOS:

3.1 Objetivo General
Implementar en las IPRESS de los tres niveles de atencién de la Jurisdiccion, las
Lineas de Accion de los componentes Planificacion, Garantia y Mejora e Informacion
(establecidos en los Criterios de Programacion 2023), para que sean el instrumento que
guien las actividades para que el personal de los servicios asistenciales vy
-/ administrativos brinden una atencién en condiciones seguras para los usuarios internos
“~\y externos; con la consecuente satisfaccion de éstos ultimos.
|
/3.2 Objetivos Especificos
- Establecer en las IPRESS de los tres niveles de atencion de la Jurisdiccion, las
actividades relacionadas a las lineas de acciéon del Sistema de Gestion de la
Calidad en Salud para garantizar servicios de salud de calidad a los usuarios
externos
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- Brindar la asesoria técnica, acompafamiento, monitoreo y evaluacioén a las
IPRESS de la jurisdiccion para el cumplimiento de los indicadores relacionados
a las lineas de accion de Gestion de la Calidad

- Desarrollar mecanismos de difusion de resultados a las IPRESS para que
implementen acciones correctivas y de mejora en sus procesos de atencion, de
ser el caso

IV. AMBITO DE APLICACION:

El presente Plan de Trabajo es de aplicacion en las IPRESS del |, Il y Il Nivel de
Atencion del ambito jurisdiccional de la Direccion de Redes Integradas de Salud Lima
Centro.

V. BASE LEGAL.:
5.1 Base Legal General

5.1. Ley N°26842, Ley General de Salud.

5.2. Ley N°30895, Ley que fortalece la funcion rectora del Ministerio de Salud.

5.3. Ley N°27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado y sus
modificatorias.

54. Decreto Supremo N°008-2017-SA, Decreto Supremo que aprueba el

Reglamento de Organizacion y Funciones del Ministerio de Salud y sus

modificatorias.

Decreto Legislativo N°1161, Decreto que aprueba la Ley de Organizacion y

Funciones del Ministerio de Salud.

Resolucion Ministerial N° 467-2017-MINSA, que aprueba el “Manual de

Operaciones de las Direcciones de Redes Integradas de Salud de Lima

Metropolitana y su modificatoria con RM N°523-2017/MINSA.

Resolucién Ministerial N°826-2021/MINSA, que aprueba el documento

denominado "Normas para la Elaboracion de Documentos Normativos del

Ministerio de Salud".

Resolucion Directoral N°370-2022-DG-DIRIS-LC, que aprueba la Directiva

Administrativa, Pautas para la elaboracién de Documentos Normativos de la

DIRIS LC.

Resolucion Directoral N°279-2022-DG-DIRIS-LC, que aprueba el Manual de

Funciones de la Direccién de Redes Integradas de Salud Lima Centro.

5.2 Base Legal Especifica

5.2.1. RM N° 519-2006/MINSA, que aprueba el Documento Técnico “Sistema de
Gestion de la Calidad en Salud”.

5.2.2. RM N* 456-2007/MINSA que aprueba la NT N° 050-MINSA/DGSP-V.02: Norma
Técnica de Salud para la Acreditacion de Establecimientos de Salud y SS
Médicos de Apoyo.

5.2.3. RM N° 270 — 2009 MINSA Guia Técnica del Evaluador para la Acreditacion de
Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo
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5.2.4. RM N° 727-2009/MINSA que aprueba la Politica Nacional de Calidad en Salud.

5.2.5.

5.2.6.
5.2.7.

5.2.8.

5.2.9.

5.2.10.
5.2.11.
5.2.12.

5.2.13,
# 5.2.14.
6.2.15.

5.2.16.

RM N°1021-2010/MINSA, que aprueba la Guia Técnica de Implementacién de
la Lista de Verificacién de la Seguridad de la Cirugia.

RM N° 527-2011/MINSA que aprueba la Guia Técnica para la Evaluacion de la
Satisfaccién del Usuario Externo en los Establecimientos y Servicios Médicos de
Apoyo

RM N° 095-2012/MINSA que aprueba la Guia para la Elaboracion de Proyectos
de Mejora y la Aplicaciéon de Técnicas y Herramientas para la Gestion de la
Calidad.

RM N° 692-2012/MINSA, declara la cuarta semana de setiembre de cada afo
como la “Semana de la Calidad en Salud”.

RM N°502-2016/MINSA que aprueba la Norma Técnica de Salud N° 029-
MINSA/DIGEPRES-V.02 “Norma Técnica de Auditoria de la Calidad de la
Atencion en Salud”

RM N° 255-2016/MINSA, que aprueba la “Guia Técnica para la Implementacion
del Proceso de Higiene de Manos en los Establecimientos de Salud”.

RJ 631-2016/IGSS, que aprueba la Directiva Sanitaria N° 005-SS/V.01 Sistema
de Registro y Notificacion de Incidentes, Eventos Adversos y Eventos Centinela.
RM N° 896-2017/MINSA, que crea la Unidad Funcional de Gestién de la Calidad
en Salud y sus funciones.

RM N° 945-2017/MINSA: Modificatoria de la RM N° 896-2017, donde la Unidad
Funcional de Gestion de la Calidad en Salud depende del Viceministerio de
Prestaciones y Aseguramiento en Salud.

Decreto Supremo 002 2019-SA que aprueba el reglamento para la gestion de
reclamos y denuncias de los usuarios de las IAFAS |, IPRESS y UGIPRESS
publicas, privadas o mixtas

RM N° 163 — 2020 MINSA que aprueba la Directiva Sanitaria N° 92
MINSA/2020/DGAIN Directiva Sanitaria de Rondas de Seguridad del Paciente
para la gestion del riesgo de la atencioén en salud

RD N° 117 — 2022 - DG -DIRIS - LC que aprueba el Plan de Trabajo en Gestion
de la Calidad de la Direcciéon de Redes Integraras de Salud Lima Centro

VI. CONTENIDO:

6.1 Marco General

La Oficina de Gestion de Calidad disena, planifica, ejecuta, asesora y controla la
implementacién de las lineas de accién del Sistema de Gestion de la Calidad en los
establecimientos de salud de la jurisdiccion estas son : el proceso de planificacion de
actividades , la aplicacion de la lista de verificacion de seguridad en la cirugia en las
IPRESS con centro quirurgico, el registro y la notificacion de incidentes, eventos
adversos y eventos centinela que puedan ocurrir en los procesos de atencion , las
auditorias de la calidad de la atencién , los proyectos o acciones de mejora que se
puedan llevar a efecto , la higiene de manos como principal barrera para las infecciones
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asociadas a la atencién en salud, la autoevaluacion para poder determinar el nivel de
cumplimiento de los estandares de calidad dado por las referencias normativas
respectivas , las rondas de seguridad del paciente para verificar las buenas practicas en
la atencion y por Ultimo la medicién de la satisfacciéon del usuario externo para poder
sensibilizar al personal en el trato humanizado , de ser el caso

6.2 Consideraciones Generales
Definiciones operativas

- CALIDAD: Es la atenciéon medica que consiste en la aplicacién de la ciencia y la
tecnologia médica en una forma que maximice sus beneficios para la salud, sin
aumentar en forma proporcional sus riesgos. El grado de calidad es, por
consiguiente, la medida en la que se genera la atencién suministrada logre el
equilibrio mas favorable de riesgos y beneficios para el usuario.

Asi mismo existen otras consideraciones importantes a tener en cuenta:

-La Calidad en Salud tiene su fundamento y razén de ser en la calidad de vida
como justa aspiracion de los pueblos y deber de todos los actores sociales,
conducida por los gobiernos. La Calidad de la prestacioén es consecuencia del
derecho a la salud.

-La calidad no es sinénimo de lujo o complejidad, sino por el contrario; la Calidad
en los servicios de salud debe ser la misma en todos los niveles de atenciéon

-La calidad constituye una construccion histérica, social y culturalmente
determinada que desafia de manera continua nuestra creatividad vy
emprendimiento, no es pues un estado al cual se accede.

-La calidad es dependiente de multiples factores objetivos y subjetivos, sin
embargo, es mensurable a través de métodos cualitativos y cuantitativos

-La calidad de los servidos de salud no dependen de un grupo de personas, sino
que involucra a toda la institucién y depende de todos

- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD; Conjunto de elementos
interrelacionados que contribuyen a conducir a conducir, regular, brindar
asistencia técnica y evaluar las actividades de salud del Sector y sus
dependencias publicas de los tres niveles en lo relativo a la calidad de la atencion
y de la gestion.

Este Sistema incluye los componentes Planificacion, Garantia y Mejora e
Informacion para la calidad dentro de las IPRESS, en la perspectiva de disefar,
gestionar mejorar los procesos institucionales hacia una cultura de calidad

- CRITERIOS DE PROGRAMACION; Son las condiciones que deben cumplir las
determinadas actividades, actuaciones o procesos para ser consideradas de
calidad. ¢ Es decir que perseguimos?, ;cudl es el objetivo?, que pretendemos?,
teniendo en cuenta aquellas caracteristicas que mejor representan (siempre que

https://dirislimacentro.gob.pe

Av. Nicolas de Piérola 589 -
Cercado de Lima, Perti



re

. Vel Diteccion de Fades . 2 .
g } i i - Decenio de |a Igualdad de Oportunidades para Mueres y Hombras
@ PERU re";f::-'  RAETERENTRS Y <o rr:f ﬂ’t‘_l‘" solud Afo de la unidad, la paz y el desarrolio”

¢ Siglas de la Institucién - Siglas Afio Calendario de
Tipo de documento S del 6rgano que genera el DN aprobacion
PLAN DE TRABAJO N°001 DIRIS -LC/ OGC-DMGS 2023-V. 01

pueden medirse) lo que deseamos lograr. Debe ser elaborado en forma
participativa, facilmente cuantificable

- INDICADOR: Es la medida cuantitativa que puede usarse como guia para
controlar y valorar la calidad de las diferentes actividades, es decir, es la forma
particular (normalmente numérica) en la que se mide o evalia cada uno de los
criterios

- PLANIFICACION; Los esfuerzos que se realizan a fin de cumplir objetivos y
hacer realidad diversos propodsitos se enmarcan dentro de una planificacion

- LISTA DE VERIFICACION DE SEGURIDAD EN LA CIRUGIA; Es un
recordatorio prospectivo que contribuyen a mejorar el cumplimiento de las
practicas ; su valor radica en la aplicaciéon oportuna , tiene impacto sobre la
reduccién de los eventos adversos probables que puedan ser causados en un
acto quirargico

- NOTOFICACION DE INCIDENTES, EVENTOS ADVERSOS Y EVENTOS
CENTINELAS: Estrategia que permite la recoleccion de datos sobre eventos
adversos producidos en el ambito sanitario, a partir de los cuales se puede
mejorar la seguridad de los pacientes

- AUDITORIA: Es un proceso de evaluacion sistematica de la calidad y la gestién
de recursos en la atencion en salud, con el fin de identificar deficiencias y
producir mejoras para el beneficio de la poblacién. La auditoria basada en
evidencias utiliza como herramientas la bioestadistica y la epidemiologia

- HIGIENE DE MANOS: Es el conjunto de métodos y técnicas que remueven,
destruyen y reducen el nimero y la proliferacion de los microorganismos en las
manos

- MEJORA CONTINUA: es un enfoque para la mejora de procesos operativos que
se basa en la necesidad de revisar continuamente las operaciones de los
problemas, la reduccién de costos oportunidad, la racionalizacion, y otros
factores que en conjunto permiten la optimizacion.

- AUTOEVALUACION; Fase inicial obligatoria de evaluacién del proceso de
acreditacion, en la cual los establecimientos de salud que cuentan con un equipo
institucional de evaluadores internos previamente formados, hacen uso del
Listado de Estandares de Acreditacion y realizan una evaluacién interna para
determinar su nivel de cumplimiento e identificar sus fortalezas y éreas
susceptibles de mejoramiento.

- RONDAS DE SEGURIDAD; Es una herramienta de Calidad que permite evaluar
las buenas practicas de la atencién en salud ,recomendada para fortalecer la
cultura de seguridad en el paciente , consiste en una visita programada a un
servicio seleccionado al azar en una determinada IPRESS , para identificar
practicas inseguras durante la atencion la atencion y establecer contacto directo
con el paciente , la familia y el personal de salud , siempre con actitud educativa
y no punitiva
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- SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO; Grado de cumplimiento por parte
de la organizacion de salud, respecto a las expectativas y percepciones del
usuario en relacion a los servicios que esta le ofrece.

6.3 Consideraciones Especificas

6.3.1 Metodologia de Trabajo

- Elaboracién del Plan de Trabajo de la Oficina de Gestion de la Calidad — 2023, bajo lo
establecido en la Resolucion Ministerial N°826-2021/MINSA, que aprueba el documento
denominado "Normas para la Elaboracién de Documentos Normativos del Ministerio de
Salud".

- Socializar el Plan de Trabajo en los establecimientos de la jurisdiccion, que sera el plan
de trabajo de cada IPRESS del primer nivel de atenciéon, éstas se articularan
directamente en el cumplimiento de las actividades y tareas programadas

- Asistencias técnicas virtuales y/o presenciales sobre los instrumentos y herramientas
para implementar las lineas de accién del Sistema de Gestion de la Calidad: referencias
normativas, aplicativos, auditorias, encuestas, revision documentaria entre otros

- Acompanamiento y asistencia en campo a los establecimientos de salud de los tres
niveles de atencion para facilitar el proceso de implementacion

- Evaluar el avance de los indicadores establecidos por cada linea de accién, de manera
global y trimestral, con las respectivas conclusiones y recomendaciones para
repotenciar las actividades que pudieran estar en proceso o con bajo indice der
cumplimiento.

6.3.2 Actividades Operativas

6.3.2.1. Componente Planificacion para la Calidad

PERIODO DE
CRITERIO Y/O ACTIVIDAD INDICADOR TIEMPO PARA
INFORMAR
Elaboracion del Plan de Numero de IPRESS que cuentan
Gestion de la Calidad por con Plan Anual de Gestion de la ANUAL
EESS (Categoria -2 hasta Calidad aprobado/Numero de
11I-2DIRIS LC) IPRESS de la DIRIS L C X100
https://dirislimacentro.gob.pe
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6.3.2.2. Componente Garantia y Mejora
PERIODO DE
CRITERIO Y/O ACEVIDAD INDICADOR TIEMPO PARA
INFORMAR

Implementacién de la Lista
de Verificacion de la
Seguridad de la Cirugia en

- Numero de Hospitales de Il y IlI
nivel de atencién de DIRIS LC que
aplican la Lista de Verificacién de la
Seguridad de la Cirugia/ Nimero de
Hospitales de Il y III nivel de
atencién de la DIRIS LC X100
-Numero de Hospitales de Il y Il

Implementacion de la
Auditoria de la Calidad de
Atencién en los
establecimientos de salud.

realizadas segun Plan Anual
aprobado/Total de establecimientos
de salud de la DIRIS L C X 100
-Numero de auditorias de caso
realizadas con recomendaciones
implementadas /Total de auditorias
de caso solicitadas por la autoridad
competente X 100

centros quirurgicos de ; f SEMESTRAL
establecimientos de salud nwlgl destencuotn ?je DlR:S L.c-: qge
de Il y Il nivel de atencién Iap.'ca” Aol s
de DIRIS LC a |mplementac'lon de la Lista Qe
Verificacion /NUmero de Hospitales
de Il y lll nivel de atencion de DIRIS
LC X100
I NIVEL DE
Implementacion del ATENCION:
Registro, Notificacion y Numero de establecimientos de | Informacion
Analisis de la ocurrenciade | salud que reportan incidentes y/o |MENSUAL a través de
incidentes y/o Eventos eventos adversos en salud /Total de | aplicativo
Adversos en Salud en los establecimientos de salud de la Il y lll NIVEL DE
establecimientos de salud DIRISLC X 100 ATENCION:
delaDIRISLC Informacion
SEMESTRAL
| NIVEL DE
ATENCION:
" _— Informacién
-Numero d.e establecrml_ent_os de MENSUAL a través
salud que informan auditorias dél formaito

consolidado de
auditorias de registro
Il'y lll NIVEL DE
ATENCION:
Informacién
SEMESTRAL (Informe
de auditorias en
relacion alo
programado en sus
respectivos planes
2023)

Implementacion de
proyectos y/o acciones de

Porcentaje de establecimientos de
salud que implementan

: ; . SEMESTRAL
mejora en base a la proyectos/acciones de mejora en
problematica identificada base a la problematica identificada
https://dirislimacentro.gob.pe
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referente a las lineas de
accion del Sistema de
Gestion de la Calidad en
Salud y las prioridades
sanitarias nacionales y
regionales

referente a las lineas de accién del

Sistema de Gestion de la Calidad en

Salud y las prioridades sanitarias de
cada IPRESS de la DIRIS LC

Implementacion del proceso
de higiene de manos en los

-Numero de establecimientos de
salud que implementan el proceso
de higiene de manos /Total de
establecimientos de salud de la

establecimientos de salud |DIRISLC X 100 TRIMESTRAL
delaDIRISLC
-Porcentaje global de adherencia a
la higiene de manos por DIRISL C
Implementacion de las Numero de establecimientos de
Rondas de Seguridad del salud que implementan las rondas
Paciente en los de seguridad del paciente /Total de TRIMESTRAL
establecimientos de salud establecimientos de salud de la
delaDIRISLC DIRISL C X 100
-Numero de establecimientos de
: salud de DIRIS L C que remiten
Aut:)ngsgalumaec?ctﬁiczid:? g?oF:eso Informe Técnico de Autogva}luacién /
da Acradiiaciin d& Nulmde:jo t;)taélcé;elseitgbleclmlentos de ANUAL
N salud de la
establecimientos de salud programado para realizar
autoevaluacion X 100
6.3.2.3. Componente Informacion para la Calidad
PERIODO DE
CRITERIO Y/O ACTIVIDAD INDICADOR TIEMPO PARA
INFORMAR
- Porcentaje de establecimientos
que de la DIRIS LC realizan
W : : evaluacién de la satisfaccion del
Me;grf:ugﬁ c:iitaég:cgén usua_rio _extgrpo en consultg exterrja.
conalilta externa hospltallzagon y emergencia segun
5 ! su categoria
h:;garggf%cf:ny - Pprcentaje global de u§qarios L
establacimiantas do salud satisfechos con los servicios c}e
con éateg oria 1-2 al ll1-2 consulta e.xterna. hosplt'fall;amén y
emergencia de establecimiento de
salud de la DIRIS L C segun
categoria
https://dirislimacentro.gob.pe
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6.3.3 Recursos Necesarios

v

RECURSOS

1. HUMANOS Equipo de trabajo en Gestion de Calidad 04
colaboradores
Gestores de Calidad designado en cada
Establecimiento de Salud : 83

2. BIENES Material de escritorio : papel bond A 4 , lapiceros azules,
lapices, resaltadores ,tableros, posits , engrapadores |,
liquid paper
Equipos informaticos : laptop , proyector multimedia

3. SERVICIO Movilidad para traslado a los establecimientos y
realizar las actividades de campo

6.3.4 Presupuesto

MATRIZ DE FORMULACION DEL PRESUPUESTO DEL PLAN DE TRABAJO -OFICINA DE GESTION
DE CALIDAD - 2023

: .- Cédigo de la
Categoria Actividad Fuente de g Presupuesto
Presupuestal Producto Presupuestal | Financiamiento ESP;‘:E&& de | PIA Requerido
9002 - 26.3.212
Asociaciones | 399999- |50000782- RO MOBILIARIO 0 2,000
presupuestarias | Sin Formulacion 23.21.2.99
que no resultan | producto |de planes RO gt 0 4,500
en productos MOVILIDAD
TOTAL 6,500
https://dirislimacentro.gob.pe
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Vil. RESPONSABILIDADES:

- DIRECCION EJECUTIVA DE MONITOREO Y GESTION SANITARIA, lidera la
implementacion de la Politica Nacional de Calidad en Salud en las IPRESS
publicas, privadas y mixtas de la jurisdiccion de la DIRIS Lima Centro

- OFICINA DE GESTION DE CALIDAD , lidera la implementacién de los
componentes del Sistema de Gestion de la Calidad en las IPRESS publicas,
privadas y mixtas de la jurisdiccion de la DIRIS Lima Centro

- GESTORES DE CALIDAD EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE SALUD DELOS
TRES NIVELES DE ATENCION , lideran la implantacion de los componentes y
lineas de accion del Sistema de Gestion de la Calidad en sus IPRESS

https://dirislimacentro.gob.pe
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Viil. ANEXOS

ANEXO 8.1: MATRIZ DE PROGRAMACION DE ACTIVIDADES DEL PLAN DE TRABAJO DE LA OFICINA DE GESTION DE
CALIDAD - 2023

1. OBJETIVO ESTRATEGICO: Que el presente plan de trabajo proyectado para el afio 2023 sea el instrumento que guie, acompane y monitoree la implementacion de las actividades de los componentes del
Sisterna de Gestién de Calidad en las IPRESS de los tres niveles de atencién de la Jurisdiccién de la DIRIS Lima Centro

2. ACCION ESTRATEGICA: - Brindar la asistencia técnica a los Equipos de Gestion de Calidad de las IPRESS para la implementacion de las lineas de accion. Sensibilizar y capacitar al personal de las IPRESS
en relacion a los instrumentos que puedan aplicar para cumplir con las lineas de accion a programar

3. OBJETIVO GENERAL: Implementar en las IPRESS de los tres niveles de atencién de la Jurisdiccion, las Lineas de Accién de los componentes Planificacion, Garantia y Mejora e Informacién (establecidos en
los Criterios de Programacion 2023), para que sean el instrumento que guien las actividades para que el personal de los servicios asistenciales y administratives brinden una atencién en condiciones seguras
para los usuarios internos y externos; con la consecuente satisfaccién de éstos ultimos.

4, OBJETIVO ESPECIFICOS : Establecer en las IPRESS de los tres niveles de atencién de la Jurisdiccion, las actividades relacionadas a las lineas de accion del Sistema de Gestion de Calidad en Salud para

garantizar servicios de salud de calidad a los usuarios externos
- Brindar la asesoria técnica, acomparnamiento, monitoreo y evaluacidn a las IPRESS de la jurisdiccion para el cumplimiento de los indicadores relacionados a las lineas de accién de Gestidn de la Calidad

- Desarrollar mecani de difusién de resultados a las IPRESS para que implementen acciones correctivas y de mejora en sus procesos de atencion, de ser el caso
9 10. META 12. CRONOGRAMA DE EJECUCION

PREVISTA
ANUAL

T. 1D 8. ID ACTIVIDAD UNIDAD

ACTIVIDAD
OPERATIVA DE
PRESUPUETAL MEDIDA

11. PRESUPUESTO
ANUAL E|(FIM|A|M|J|J]A|[S|[O|N]| D

13. RESPONSABLE
| OBSERVACIONES

5. 1D 6. 1D
PROGRAMA | PRODUCTO

Lineas de Accién en
Gestion de Calidad
Elaboracion del Plan de
Gestion de la Calidad
Evaluacion Semestral
del Plan de Gestion de la
Calidad
Consolidado del registro,
notificacién y analisis de
los eventos adversos
Consolidado sobre la
evaluacion de la calidad
del registro en consulta
externa
Difusién de la Guia
Técnica para la
implementacion del
proceso de Higiene de
Manos en los EESS
Supervision del
cumplimiento de la
Adherencia de la técnica
de la higiene de manos
en los EESS

Informe 20 6,500 1|/0|3|0|0O)|6B|0O)JO|1]0]|0 -] Trazador

R.D. 1 50.00 1 MC Carlos Pozo

Informe 2 400.00 1 1 MC Carlos Pozo

Informe 2 650.00 1 1 MC Lizet Quintana

650.00 1 1 MC Lizet Quintana

3999999-Sin Producto

Informe 1 200.00 1 LIC Darsy Vigil

5000782-Formulacién de Normas y Regulacién
Sanitaria

Informe 2 450.00 1 1 LIC Darsy Vigil

9002-Asignaciones presupuestales que no resultan en
productos

https://dirislimacentro.gob.pe
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Difusion de la Norma
Técnica de Rondas de Informe 1 200.00 1 MC Lizet Quintana
Seguridad del Paciente

Ejecucion de las Rondas

de Seguridad en las Informe 2 450.00 1 1 MC Lizet Quintana
IPRESS
AdReapaEE A | oo 1 650.00 1 MC Carlos Pozo
Aplicacion de la
encuesta de satisfaccién | Informe 1 650.00 1 LIC Darsy Vigil
al usuario
Proyecios o acclones de. | 14y 1 450.00 1 MC Carlos Pozo

mejora implementados

Asistencia técnica y
monitoreo de la gestion Informe 4 1700.00 1 1 1 1 LIC Ibet Carlos
de quejas reclamos

* Del punto 1 al punto 10: Coordinar con la Unidad Funcional de Planeamiento — OPyMRGP (relacionado al POI)
* El punto 11: Coordinar con la Oficina de Presupuesto Publico

* El punto 12: Criterio de la Unidad Formuladora — en consistencia con el POI

| punto 13: Unidad Formuladora segin competencias
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PLAN DE TRABAJO N°001 DIRIS -LC/ OGC-DMGS 2023-V. 01
ANEXO 8.2
MATRIZ DE TAREAS PARA EL CUMPLIMIENTO DE LAS AVTIVIDADES DEL PLAN DE TRABAJO EN GESTION DE LA CALIDAD 2023 - DIRIS LIMA
CENTRO

DIRIS: LIMA CENTRO

COMPONENTE: PLANIFICACION PARA LA CALIDAD
ACTIVIDAD
01 Elaboracién del Plan de Gestién de la Calidad

CRONDGRAMAM TAREAS DEIL 20023

por DIRIS LIMA CENTRO ENE  FEB | MAR ABR | MAY JuN JuL AGO SEP oct NOV Dic
TAREAS META | 4211314 12 i3 pall 02 3 ol g i 2 18 B 2 8 a2 23 a2 31213 e 2] 1421

TAREA No 1: Elaboracion del Plan de
Gestion de la Calidad de DIRIS LIMA 9 1
CENTRO )

2\ [TAREA N° 2: Gestionar el Acto Resolutivo
*\| del Plan de Gestion de la Calidad de la 1 1
| DRISLC. :

TAREA No 3: Incorporacion del Plande |
Gestion de la Calidad en el PO de la 1 1
DIRISLC

\° 4: Socializacion del Plan de

7~ - b3kefioh de la Calidad a s responsables | 4 1
Adide Calidad de las IPRESS de los tres
s niveles de atencion de la DIRIS LC

https://dirislimacentro.gob.pe
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Siglas de la Institucion - Siglas Ao Calendario de
Tipo de docurmento Numeracion del 6rgano que genera el DN aprobacion
PLAN DE TRABAJO N°001 DIRIS -LC/ OGC-DMGS 2023- V. 01

ACTIVIDAD

02 Evaluacion del avance del Plan de Gestion de la CIR-O°N:0 G RAMA T AREAS DEL 2023
Calidad por DIRIS LIMA CENTRO

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT Dic

[0 B Sl e L G e e e R P Al RO A e sl e el R, S e S B SR S S M s e R A

TAREA No 2: Monitoreo del v

avance del Plan de Gestionde | 4 i 1 1: 1
la Calidad =

TAREA No 3 Difusion de los >
resultados de la Evaluacion de 4
indicadores de Gestion de la 2
Calidad

'COMPONENTE: GARANTIA Y MEJORA DE LA CALIDAD
ACTIVIDAD

N R A A T AR
03 Monitoreo, supervision y CRONOG M EAASIe D E LT 2,052 3

evaluacion del cumplimiento en la
aplicacidn de la Lista de
Verificacian de la Seguridad de la
Cirugfa en centros quirtirgicos de ENE ABR MAY JUN
S establecimientos de salud de Il y lli
h N Nivel de atencion.

MET ‘52 '3 4 45908 T g g Pl e i g g o L gl 9 12 T e iR e 23 s e 2

Verificacion de la Seguridad
de la Cirugia en Centros
L) ¥ 5
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PLAN DE TRABAJO N°001 DIRIS -LC/ OGC-DMGS 2023-V. 01

TAREA No 3: Monitoreo de
la aplicacion de la encuesta de |
evaluacion de la :
implementacion  de la Lista 2
de Verificacion de la Cirugia 3
en los centros quirirgicos de
los Hospitales de la
Jurisdiccion

ACTIVIDAD

04 Monitoreo, supervision y
evaluacion de la implementacion
del Registro, Notificacion y
Andlisis de la ocurrencia de
Eventos Adversos en Salud en los
establecimientos de salud

CRONOGRAMA TAREAS DEL 2020

TAREAS 0 D e S G Y, e e ST s & 2038 123 LT (2053 T 2 e

TAREA No 1: Asistencia e
Técnica en Eventos Adversos | T 1 1 1 1 1 1 1
y Gestion del Riesgo :

TAREA No 2 Taller de
capacitacion por RIS de
Incidentes, Eventos adversos,
y Eventos centinela

TAREA No 3 Andlisis de los :
eventos adversos cenfinelas 4

ocurridos en el presente
m pco
o

TAREA N° 4 : Supervision en
el cumplimiento del registro y 6 1

-
—

https://dirislimacentro.gob.pe
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Siglas de la Institucion - Siglas Afio Calendario de
40 ds dacumenty Namerciin del 6rgano que genera el DN aprobacion
PLAN DE TRABAJO N°001 DIRIS -LC/ OGC-DMGS 2023- V. 01

ACTIVIDAD

05 Implementacién de la Auditoria

de la Calidad de Atencion en los
bt s odlbd ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP oct NOV

CRONODGRAMNMA T AREAS DEL 2023

MET

TAREAS A123l12341236123412341'2341'23412341234123412341234

TAREA No 1 Asistencia
Técnica en Auditoria de la 6 1 | 1 1 1 1
Calidad de a Atencion

TAREA No 2:
Reconformacion de los 1 i
miembros del CAS y el CAM

TAREA No 3: Taller de
capacitacion por RIS de .
Auditoria de la Calidad de la 1 1
Atencion y cormecto registro
de laHC
TAREA N° 4: Cumplimiento
en la remision del consolidado
de los formatos de evaluacion | 4.

de la calidad de registro 12 1 1 1 1 1
fatencion de las IPRESS del
primer nivel de atencion
TAREAN°5: Informe dela |

evaluacion de las Auditorias | 1
de caso a solicitud de la 3
instancia correspondiente

4| TAREA N° 6 Seguimiento de
Il la implementacion de ;
/| recomendaciones generadas 4 1 1
por las Auditorias de la :
Calidad de Registro / Atencién
en Salud

12 1 1 1 ik 1 i 1 1 1 1 1 1

https://dirislimacentro.gob.pe
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PLAN DE TRABAJO N°001 DIRIS -LC/ OGC-DMGS 2023-V.01

::l?;f:kzcmmmﬁode CRONO G RAMNA-TAREAS DEL 2023
herramientas de la calidad y
metodologia para elaboracion de
proyectos de mejora continua de la ENE ABR MAY JUN JuL ocT NOV
calidad
TAREAS =l R T S R e 2 sl Bdin sl w2l ha

TAREA No 1: Asistencia
Técnica en el uso de o
metodologia para la I
elaboracion de proyectosde |

continua de lacalidad |
TAREA No 2: Cumplimiento
de la IPRESS en la remision
de planes, acciones ylo
Proyectos de Mejora continua
de la calidad
TAREA No 3: Informe del
avance de los Proyectos o
Acciones de Mejora
implementados (etapa en la <5
que se encuentra) e

TAREA No 4: Monitoreo de la
Implementacion de los
Proyectos de Mejora

ACTIVIDAD

CRONOGRAMA T AREAS DEL 2023

07 Desarrollo del Encuentro
1 Regional de Experiencias en
' Mejoramiento Continuo de [a ENE FEB

AGO SEP ocT
§ Calidad en Salud.

TARFAS MET

1234123@143412341'2'33123‘12341234123&12341234123d

https://dirislimacentro.gob.pe
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PLAN DE TRABAJO N°001 DIRIS -LC/ OGC-DMGS 2023-V. 01

TAREA No 2: Difusion del

TAREA No 3 Presentacion de
los Proyectos de Mejora de los
Postulantes al "XV Encuentro 1
Nacional de Experiencias en :
Mejoramiento Continuo de la
Calidad en Salud".
ACTIVIDAD

CRONDGRAMA TAREAS DEL 2023

08 Supervision de la adherenciaa
Ia técnica del lavado de manos en _ )
los establecimientos de salud ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV

TAREAS R R $1i2 f3llelleilz ial aliqlizisiaial e s ialivziaial1ll2

TAREA No 1: Asistencia
técnica en los procesos dela | 4 1 1 1 1
Higiene de Manos

TAREA No 2: Monitoreo de

de mejora para incrementar la
Adherencia a la Higiene de
Manos

— | TAREA No 3: Supervision
\las técnicas del lavado de

{/nanos

“I/TAREA No 4: Supenvision de

| la Adherencia a la Higiene de | 4 1 1 1 1

Manos

TAREA N° § :Actividades por
.“"; acional de la Higiene | 1 1

https://dirislimacentro.gob.pe
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PLAN DE TRABAJO N°001 DIRIS -LC/ OGC-DMGS 2023-V. 01

ACTIVIDAD CRONOGRAMNA TARENS DEL 2023

08 Implementacion de las Rondas

de Sequridad del Paciente P AR o AR LS OMAY. i Lo 0N JuL AGO SEP ocT NOV
MET

TAREAS

231123&12341234123!123&123412.34

TAREA No 1: Asistencia _
Técnica en Rodas de 6 1 1 s | 1 1 1
Seguridad del paciente

TAREA No 2: Monitoreo de la
Ejecucion de las Rondas de 6 1 3 1 1 1 1
Sequridad del Paciente
TAREA N° 3 ; Celebracion del
Dia Mundial de la Sequridad | 1 1
del Paciente
TAREA N® 4: Asistencia
Técnica sequn las bases del | 4
concurso “Mi establecimiento ;
| seguro”
TAREA No 5: Seguimiento de |
la implementacion de 6
recomendaciones post Ronda .
equridad del Paciente
ACTIVIDAD

C RN DsQURCA-M-& - T-AREAS DEL- 2023
10 Autoevaluacion de

establecimientos de salud FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP OoCT NOV DiC

c B b e 2 S St e e SR R S e B LS b, B B e R R R i RS S e R R A B e S S S RS

“NTAREA No 1: Asistencia
{lécnica a los Equipos de \
evaluadores intemos dela | 4 1 1 1 1
DIRIS LC segiin
programacion.
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Tipo de documento

Numeracion

Siglas de la Institucion - Siglas
del érgano que genera el DN

Ano Calendario de
aprobacion

PLAN DE TRABAJO

N°001

DIRIS -LC/ OGC-DMGS

2023- V. 01

TAREA No 3: Conformacion
del Equipo de Acreditacion y
de los Equipos de
Evaluadores Internos y el Acto
Resolutivo Asistencia

TAREA No 4: Cumplimiento
de la remision de Planes de
Autoevaluacion de las
IPRESS de laDIRIS LC

TAREA No 5: Comunicacion
del inicio de autoevaluacion
por las IPRESS de los tres
niveles de atencion

TAREA No 6: Evaluacion de
Indicadores de mejora en el
10% respecto a la Gltima
autoevaluacion realizada

COMPONENTE: mFomclON PARA LA CALIDAD

— —— R R RS e
12 Medicitn de la satisfaccion del CERA0 INGOVATR N MIA TR RIE NS D-E L 2023
usuario externo en consulta
teraMospitalizaciont cia
o setablachaEtGe de skl coi ENE ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV DIC
categoria -3 al fil-2. _
TAREAS 42 AR P R e e s L R R R e
TAREA No 1: Asistencia
Tecica en la Aplcacion de la | 4 " g 4
Encuesta de Satisfaccitn al ;
| Usuario Externo etad
TAREA No 2: Elaboracion del |
.i{ Plan de Encuesta de las q 1
IPRESS (-3 - 11-2) de la S
DIRISLC :
TAREA No'%: Cumplimerto
4 1 1 1 1

https://dirislimacentro.gob.pe
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TAREA No 4: Evaluacion de
la Encuesta de Satisfaccion 4 1 1
del Usuario Externo,

TAREA No 5: Acciones de
mejora en base a los
resultados de la Encuestade | 4 1 1
Satisfaccion del Usuario
Externo.

TAREA No 6: Seguimiento de
las acciones de mejora en
base a los resultados de la 4 1 1
Encuesta de Satisfaccion del
Usuario Externo.

TOTALDE TAREAS2023 | 167

https://dirislimacentro.gob.pe
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ANEXO 8.3

MINISTERIO DE SALUD

DIRECCION DE REDES INTEGRADAS DE SALUD
LIMA CENTRO

DOCUMENTO TECNICO:

“PLAN DE TRABAJO DE LA UNIDAD FUNCIONAL DE GESTION DE
RECLAMOS Y PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO”

PARA EL ANO 2023

DIRECCION DE MONITOREO Y GESTION SANITARIA
OFICINA DE GESTION DE CALIDAD

https://dirislimacentro.gob.pe

Av. Nicolas de Piérola 589 ~
Cercado de Lima, Peru



; C] Lireccidn de Redes ?/
o Integradas de Salud

£ox EVIRT R G
Ju Ministerio ¢ S
de Salud g g €n s ih Lima Centro *Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombras”
AsegaImiento £n

Afo de la Unidad, |a paz y el desamolio

DIRECTORIO INSTITUCIONAL

MC. Martin Gutiérrez Zapata
Director General DIRIS LC

Abg. Angela del Rosario Mufioz Jara.
Directora Ejecutiva de la Direccion Administrativa

Eco. Erik William Liendo Ascue
Jefe de la Oficina de Planeamiento y Modernizacion de la Gestion Publica

MC. Eduardo José Aguirre Basagoitia

Director Ejecutivo de la Direccion de Monitoreo y Gestion Sanitaria

Licenciada Yuliana Ibet Carlos Girao
Responsable de la Unidad Funcional de Gestion de Reclamos y
Plataforma de Atencion al Usuario

EQUIPO DE TRABAJO:
- Auxiliar Abilio Chalco Huarino
- Técnica Lucero Elizabeth Tipismana Gallardo
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PLAN DE TRABAJO DE LA UNIDAD FUNCIONAL DE GESTION DE
RECLAMOS Y PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO - 2023

I. INTRODUCCION:

En la Direccion de Redes Integradas de Salud Lima Centro a través de Plataforma de
Atencion al Usuario, se hara cumplir la normativa vigente de SUSALUD, basandose en
un modelo centrado en los usuarios externos quienes deben ser atendidos con calidad
y calidez en esta institucion. Este servicio tiene accesibilidad y canales de atencion para
que los usuarios pueden realizar sus consultas y presentar sus reclamos en forma
presencial y no presencial y como también pueden recibir informacion y orientacion en,
por personal calificado sobre los servicios de salud que brinda la institucién, todo esto
en defensa de sus derechos en salud de los usuarios externos de manera permanente
y organizada. En especial atender los reclamos propiciando la prevencién de los
conflictos. Segun el Decreto Supremo N° 002-2019-SA, la Plataforma de Atencion al
Usuario en Salud (PAUS), es el conjunto de acciones, actos y actividades destinadas a
la atencién y gestion de consultas y reclamos presentados por los usuarios.

Il. FINALIDAD:

Establecer las pautas para la operatividad del Libro de Reclamaciones en Salud y la
Plataforma de Atencion al Usuario en las IPRESS publicas del primer nivel de atencién
de la jurisdiccion.

- I. OBJETIVOS:

3.1 Objetivo General

Implementar el Libro de Reclamaciones en Salud y la Plataforma de Atencién al Usuario
como un mecanismo para poder percibir directamente las apreciaciones de los usuarios
externos en relacion a las atenciones que se les brindaron en las IPRESS de la
jurisdiccion y poder establecer acciones de mejora en los procesos aunado a la
humanizacién en el trato diario.

3.2 Objetivos Especificos

= Brindar asistencia técnica, acompafiamiento y monitoreo a las IPRESS del
primer nivel de atencién para la implementacion del Libro de Reclamaciones en
Salud y la Plataforma de Atencién al usuario.

= Socializar los procesos y flujos para la gestion de quejas y reclamos.

= Difundir los derechos de las personas usuarias de los servicios de salud.

https://dirislimacentro.gob.pe
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Capacitar a los usuarios internos sobre la humanizacion en la atencion en salud
Impulsar la participacién del usuario externo a través de mecanismos que
faciliten sus expectativas y opiniones.

IV. AMBITO DE APLICACION:

El presente plan de trabajo es de aplicacién en las IPRESS publicas del primer nivel
de atencion de la jurisdiccion

V. BASE LEGAL:
5.1 Base Legal General

1.

3.

Ley N°26842, Ley General de Salud.

Ley N°30895, Ley que fortalece la funcion rectora del Ministerio de Salud.

Ley N°27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado y sus
modificatorias.

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

Decreto Legislativo N°1161, Decreto que aprueba la Ley de Organizacion y
Funciones del Ministerio de Salud.

Resolucién Ministerial N° 467-2017-MINSA, que aprueba el “Manual de
Operaciones de las Direcciones de Redes Integradas de Salud de Lima
Metropolitana y su modificatoria con RM N°523-2017/MINSA.

Resolucion Ministerial N°826-2021/MINSA, que aprueba el documento
denominado "Normas para la Elaboracion de Documentos Normativos del
Ministerio de Salud".

Resolucion Directoral N°370-2022-DG-DIRIS-LC, que aprueba la Directiva
Administrativa, Pautas para la elaboracion de Documentos Normativos de la
DIRIS LC.

Resolucion Directoral N°279-2022-DG-DIRIS-LC, que aprueba el Manual de
Funciones de la Direcciéon de Redes Integradas de Salud Lima Centro.

5.2 Base Legal Especifica

8.2,
9.2.2.

5.2.3.

524

Ley N° 268442. Ley General de Salud

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

Decreto Supremo N°027-2015-SA, Reglamento de la Ley N°29414, Ley que
establece Los Derechos de las Personas Usuaria de los Servicios de Salud
Decreto Supremo N° 002 — 2019 SA, que aprueba el Reglamento para la
Gestion de Reclamos y denuncias de los usuarios de las IAFAS, IPRESS y
UGIPRESS
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VI. CONTENIDO:

6.1 Marco General

La Unidad Funcional de Gestion de Reclamos y Plataforma de Atencion al Usuario
coordina el proceso de atencidn de reclamos. Elaborar e implementar el procedimiento
que determine de manera clara el flujo para atender las consultas y reclamos. Establecer
estrategias para la funcionalidad de las PAUS en los establecimientos de salud de nivel
I = 4. Informar al usuario externo sobre el derecho que le asiste para acudir en denuncia
ante SUSALUD y sobre los canales de atenciéon de reclamos disponibles a través de
medios electrénicos o fisicos. Desarrollar acciones de capacitacion al personal respecto
a los derechos y deberes de los usuarios

6.2 Consideraciones Generales

6.2.1 ACRONIMOS Y DEFINICIONES
AlS Acciones Inmediatas en Salud

CECONAR Centro de Conciliacion y Arbitraje de la Superintendencia Nacional de

Salud
IAFAS Institucion Administradora de Fondos de aseguramiento en Salud
IFIS Intendencia de Fiscalizacion y Sancion
IPRESS Institucion Prestadora de servicios de Salud
11D Intendencia de Investigacion y Desarrollo
INA Intendencia de Normas y Autorizaciones
'/ IPROM Intendencia de Promocion de derechos en Salud
IPROT Intendencia de Proteccion de derechos en Salud
ISIAFAS Intendencia de Supervisién de Instituciones Administradoras de

Fondos de Aseguramiento en Salud

ISIPRESS Intendencia de Supervision de Instituciones Prestadoras de Servicios
De salud

TUO LPAG Texto Unico Ordenado de la Ley 2744, Ley del Procedimiento
administrativo General

PAS Procedimiento Administrativo sancionador

PAUS Plataforma de Atencion al usuario
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SADERECHOS Superintendencia Adjunta de Promocion y Proteccion de

Derechos en Salud

SAREFIS Superintendencia Adjunta de Regulacion y Fiscalizacion
SUSALUD Superintendencia Nacional de Salud
UGIPRESS Unidad de Gestion de IPRESS

Acciones Inmediatas en Salud: Son las actuaciones y coordinaciones que realiza
SUSALUD ante la IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, cuando la vida o integridad fisica de
un usuario se encuentre en riesgo, con el fin de brindar una respuesta oportuna y acceso
a servicios vitales.

Asistencia técnica: Es un proceso de orientacion técnica, metodologica e instrumental
en la implementacion de los mecanismos de atencion de consultas y reclamos, en la
IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, con el objetivo de fortalecer las capacidades
institucionales en la difusion y promocién de derechos en salud.

Consulta: Solicitud de informacién y/u orientacion relacionada a los derechos de los
usuarios de los servicios de salud, presentada por una persona natural o juridica a la
IAFAS, IPRESS, UGIPRESS o ante SUSALUD, a fin que sea atendida.

SUSALUD encauza las consultas que correspondan ser atendidas por la IAFAS,
IPRESS o UGIPRESS segun su competencia, debiendo comunicar estas a SUSALUD
la respuesta at solicitante.

Documento de identificacion: Entiéndase como tal al Documento Nacional de
Identidad, Carné de Extranjeria, Pasaporte, Registro Unico de Contribuyente, o
cualquier otro medio fisico que permita identificar al usuario.

Enfoque intercultural: Herramienta de analisis que propone el reconocimiento de las
diferencias culturales, sin discriminar ni excluir, buscando generar una relacion
reciproca entre los distintos grupos étnicos culturales que cohabitan en un determinado
espacio. Esto implica para el Estado, incorporar y asimilar como propias las diferentes
concepciones de bienestar y desarrollo de los diversos grupos étnico-culturales en la
o\prestacion de sus servicios, asi como adaptar los mismos a las particularidades socio-
‘jculturales de los mismos.

Informe de intervencion: La IPROT y los 6rganos Desconcentrados de SUSALUD, en
mérito de una denuncia, emite el informe que contiene las actuaciones y diligencias de
intervencion.

Interés publico: Es todo aquello que beneficia a la comunidad en general. Su
satisfaccion constituye uno de los fines del Estado y justifica la organizacion
administrativa.

Intervencion: Son las actuaciones que se realizan con el proposito de identificar los
hechos materia de denuncia, realizar las diligencias que se requiera, recabar
informacion y otros, promoviendo que se alcance alguna solucién al problema planteado
en el marco del derecho a la salud.

https://dirislimacentro.gob.pe

Av. Nicolas de Piérola 589 -
Cercado de Lima, Peru



y
Ton - BT IRERE  Direccid de Redes
g PERU | Ministerio | demenmconesy | [ASIRA

de Salud | Asegurarmient LB Uima Centro *Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres'
R —— Afio de la Unidad, la paz y e desamollo’

Libro de Reclamaciones en Salud: Es un registro de naturaleza fisica o virtual provisto
por la D AFAS, IPRESS o UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas, en el cual los
usuarios o terceros legitimados pueden interponer sus reclamos ante su insatisfaccion
con los servicios, prestaciones o coberturas relacionadas con su atenciéon en salud, de
acuerdo a la normativa vigente.

Monitoreo: Es la actividad orientada a validar la calidad, oportunidad, disponibilidad y
transparencia de la informacién generada por la IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, asi como
del intercambio o transferencia de informacion electrénica en las condiciones, formas y
plazos establecidos expresamente por SUSALUD.

Reclamo: Manifestacion verbal o escrita, efectuada ante la IAFAS, IPRESS o
UGIPRESS por un usuario o tercero legitimado ante la insatisfaccion respecto de los
servicios, prestaciones o coberturas solicitadas o recibidas de estas, relacionadas a su
atencion en salud.

Usuario: Persona natural que requiere o hace uso de los servicios, prestaciones o
coberturas otorgados por la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS. Asimismo, se considera
como usuario a la entidad empleadora en la contratacién de cobertura de aseguramiento
en salud para sus trabajadores frente a una IAFAS.

Para efectos del presente Reglamento, cuando se haga referencia al usuario se
entiende at representante del mismo, conforme a lo establecido en el Codigo Civil y en
el Reglamento de la Ley No 29414, Ley que establece los Derechos de las Personas
Usuarias de los Servicios de Salud, aprobado con Decreto Supremo No 027-2015-SA.

Tercero: Es la persona natural o juridica distinta del usuario o tercero legitimado.
Comprende también a los medios de comunicaciéon masiva.

Tercero legitimado: Persona natural o juridica que puede actuar en defensa de los
intereses colectivos o difusos de los usuarios. En caso de intereses colectivos, se
acredita un vinculo juridico con los integrantes del colectivo determinado.

Término de la distancia: Lapso de tiempo que se concede, cuando el lugar en que se
ubica la IAFAS, IPRESS, UGIPRESS o SUSALUD ante la cual debe efectuarse el acto
procedimental para la atencion de reclamos y denuncias, es diferente de aquél donde
domicilia el reclamante o denunciante y que se suma al plazo ordinario fijado en el
presente Reglamento.

El término de la distancia se aplica conforme at Cuadro General de Términos de la
Distancia del Poder Judicial.

Trato directo: Es la negociacion directa entre la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS vy los
usuarios sin la intervencion de un tercero, con la finalidad de resolver un conflicto que
origina un reclamo o denuncia.
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6.3 Consideraciones Especificas

6.3.1 Metodologia de Trabajo

- Elaboracion del Plan de Trabajo de la Unidad Funcional de Gestion de Reclamos y
Plataforma de Atencién al Usuario— 2023, bajo lo establecido en el Decreto Supremo
002 - 2019-SA, que aprueba el Reglamento para la Gestion de Reclamos y denuncias
de los usuarios de las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS

- Socializar el Plan de Trabajo en los establecimientos de la jurisdiccion, que sera el plan
de trabajo de cada IPRESS del primer nivel de atencion, éstas se articularan
directamente en el cumplimiento de las actividades y tareas programadas

- Asistencias técnicas virtuales y/o presenciales sobre los instrumentos y herramientas
para implementar la Gestion de Quejas y Reclamos

- Acompafnamiento y asistencia en campo a los establecimientos de salud del primer
nivel de atencion para facilitar el proceso de implementacion

- Evaluar el avance de los indicadores establecidos, de manera global y trimestral, con
las respectivas conclusiones y recomendaciones para repotenciar las actividades que
pudieran estar en proceso o con bajo indice der cumplimiento.

6.3.2 Actividades Operativas

6.3.2.1. De las Instancias competentes

- La Direccion de Redes Integradas de Salud Lima Centro es la responsable de la
recepcion, procesamiento y atencién de los reclamos presentados por los usuarios o
terceros legitimados, asi como para la atencién de consultas en el ambito de su
competencia

6.3.2.2 De las obligaciones de la DIRIS Lima Centro, IPRESS y IAFAS
Deben cumplir con lo siguiente:

a. Designar mediante documento formal que corresponda, emitido por la maxima
autoridad competente de la IPRESS, IAFAS o UGIPRESS, al responsable del Libro de
Reclamaciones en Salud, quien tiene a cargo la custodia y procedimiento para la
atencion del reclamo.

b. Contar como minimo con un afiche que contenga el listado de derechos de los
usuarios de los servicios de salud, ubicado en un lugar visible y de facil acceso al
publico, conforme al Anexo del Reglamento de la Ley No 29414, Ley que establece los
derechos de las personas usuarias de los servicios de salud, aprobado por Decreto
Supremo No 027-2015-SA.
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c. Contar con un procedimiento que determine de manera clara el flujo de atencion, los
responsables y los plazos para atender las consultas y reclamos, asi como la gratuidad
de la tramitacion de consultas, informacioén, orientacion y reclamos, el cual se encuentra
alineado a las disposiciones de la presente norma, y ser difundido al personal de la
IAFAS, IPRESS o PRESS. En el caso de las IPRESS del primer nivel de atencion que
dependan de una UGIPRESS, la elaboraciéon y aprobacion del procedimiento se
encuentra a cargo de esta

d. Cumplir con los plazos y el procedimiento de atencion de consultas y reclamos, de
acuerdo a lo senalado en el presente Reglamento.

e. Las IPRESS del primer nivel de atencion con categoria |-4 o su equivalente, asi como
para el segundo y tercer nivel de atencién, cuentan con una PAUS para la tramitacion
de consultas y reclamos.

f. Informar al publico en general sobre el derecho que lo asiste para acudir en denuncia
ante SUSALUD y sobre los canales de atencion de reclamos disponibles, a través de
medios electrénicos y avisos fisicos de forma permanente en lugar visible.

g. Contar con el acervo documental (fisico o virtual) de los expedientes de consultas y
reclamos, los cuales contienen toda la documentacion que sustenta la atencion y
seguimiento brindado en cada caso en particular, incluyendo la respuesta entregada al
usuario.

h. Presentar oportunamente, a solicitud de SUSALUD, informacion respecto a los
reclamos presentados y la situaciéon de los mismos, en la periodicidad y por los medios
que esta establezca.

6.3.2.3 De la Plataforma de Atencién al Usuario

a. La PAUS es el conjunto de acciones, actos y actividades destinadas a la atencion y
gestién de consultas y reclamos presentados por los usuarios ante la IAFAS, IPRESS y
UGIPRESS, orientados a la solucion de la insatisfaccion respecto a los servicios,
prestaciones o coberturas relacionadas con su atencién en salud.

b. Para dicho fin se emplea recursos fisicos, materiales, tecnolégicos y humanos, siendo

‘la maxima autoridad de la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS la responsable de la

implementacién, operatividad y seguimiento de la PAUS, a fin de promover la mejora
continua de los servicios de salud.

6.3.2.4 De la implementacion

Para la puesta en marcha e implementacion de la PAUS, la IAFAS, IPRESS y
UGIPRESS tiene la responsabilidad de cumplir con lo siguiente:

a. Respetar el enfoque de interculturalidad.

b. Designar mediante documento formal, emitido por la maxima autoridad de la IAFAS,
IPRESS o UGIPRESS, al responsable de la PAUS que tiene a su cargo la conduccion
ylo coordinacién del proceso de atencion de las consultas y reclamos. En ausencia del
responsable de la PAUS, el rol es asumido por la persona que este delegue
formalmente, para asegurar la atencién en el horario de funcionamiento de la IAFAS,
IPRESS y UGIPRESS. La designacién del responsable se registra en el aplicativo
informatico que implemente SUSALUD.
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C. Contar con personal capacitado en la atenciéon de las consultas y reclamos de los
usuarios. El personal porta permanentemente su identificacién institucional en un lugar
visible.

d. Desarrollar acciones de capacitaciéon al personal respecto a los derechos y deberes
de los usuarios y del proceso de atencién de consultas y reclamos.

e. Desarrollar acciones de difusién a los usuarios y comunidad organizada, respecto a
sus derechos y deberes, asi como del proceso de atencion de consultas y reclamos.

f. Publicar en lugares visibles y de acceso al publico los procesos de atencion de
consultas y reclamos, los mismos que son de facil entendimiento.

g. Habilitar un ambiente para la atenciéon y recepcion de las consultas y reclamos en
lugar accesible y visible para los usuarios con recursos fisicos, materiales, tecnologicos
y humanos durante su horario de atencion, debiendo prever un espacio en condiciones
de privacidad para la atencion al usuario que lo requiera.

h. Sefalizar el ambiente destinado para la atencion y recepcion de las consultas y
reclamos e indicar su horario de atencion en un lugar visible, tanto en el area fisica como
en otros accesos de la IAFAS, IPRESS y UGIPRESS.

6.3.2.5 Del Reclamo
Las etapas de atencion

El proceso de atencion de reclamos tiene las siguientes etapas:

'k Admision y registro.
2 Evaluacion e investigacion.
! 3, Resultado y notificacion.
4 Archivo y custodia del expediente.

6.3.2.6. Del plazo de atencion

El plazo maximo de atencion de los reclamos no excede de treinta dias habiles,
contados desde el dia siguiente de su recepcion por la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS,
segun corresponda.

/6.3.2.7. - Del trato directo

a. La IAFAS, IPRESS o UGIPRESS propician en cualquiera de las etapas del reclamo,
el trato directo entre estas y los usuarios, a fin de llegar a un acuerdo que permita la
conclusion del mismo.

b. En el caso que se configure la soluciéon inmediata del reclamo interpuesto a través del
trato directo, este es detallado en la hoja de reclamaciones (original y autocopiativas) o
en cualquier otro ‘documento o comunicacion escrita que acredite la conformidad del
usuario o tercero legitimado, dandose por atendido el reclamo.
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6.3.2.8 - De los medios alternativos de solucion de controversias

a. Recibido el reclamo, la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS informa al reclamante sobre las
ventajas de resolver sus controversias a través del uso de los medios alternativos de
solucién de controversias que promueve SUSALUD mediante el CECONAR.

b. Cualquiera de las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, asi como el reclamante durante la
tramitacion del reclamo, pueden hacer uso de los medios alternativos de solucion de
controversias como la conciliacion, la mediacion, el arbitraje u otros ante el CECONAR,
con el objetivo de dar por concluida la controversia suscitada.

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
Afio de la Unidad, la paz y el desarrolio”

¢. En aquellas ciudades donde no exista una oficina de CECONAR, los usuarios pueden
realizar sus conciliaciones, mediaciones, arbitrajes u otros, en aquellos centros que se
encuentren registrados y habilitados por CECONAR.

6.3.2.9 - De la admision de reclamos

a. Todo usuario o tercero legitimado tiene derecho a presentar su reclamo ante la IAFAS,
PRESS y UGIPRESS, por la insatisfaccién con los servicios, prestaciones o coberturas
relacionadas con su atencion en salud.

b. Los reclamos son presentados mediante el Llenado del Libro de Reclamaciones en
Salud fisico o virtual de la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS.

c. En el caso de la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS que implemente como mecanismo de
reclamo la via telefénica, dispone de los recursos necesarios a fin de garantizar la
grabacion del mismo e implementar mecanismos para preservar el adecuado trato de la
informacion sensible del reclamante. Asimismo, recibido el reclamo, este es registrado
en el Libro de Reclamaciones en Salud virtual.

d. En el caso de las IPRESS de Nivel I-1, 1-2 y 1-3 o su equivalente, reciben el reclamo,
y lo remiten con sus descargos, dentro de los cinco dias habiles siguientes a la PAUS
de su respectiva UGIPRESS para su procesamiento y atencion, esta ultima es
responsable de la verificacion del envio de la informacion de sus IPRESS de manera
oportuna.

e. En el caso de las IPRESS de Nivel 1-1, 1-2 y 1-3 o su equivalente, que no dependen
de una UGIPRESS, la atencion del reclamo se efectua directamente por estas.

X2\ f. En el caso del Libro de Reclamaciones en Salud virtual, no es exigible la firma del
reclamante. Su presentacion esta acreditada con el numero del documento de
identificacion.

g. La recepcion del reclamo no puede rechazarse por falta de pruebas que lo sustenten.

6.3.2.10 Del Libro de Reclamaciones en Salud

La IAFAS, IPRESS y UGIPRESS tiene la responsabilidad de cumplir con lo siguiente:
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a. Poner a disposicion de los usuarios el Libro de Reclamaciones en Salud fisico,
garantizando la accesibilidad y disponibilidad en el horario de funcionamiento de la
respectiva IAFAS, IPRESS o UGIPRESS. Para el caso del Libro de Reclamaciones en
Salud virtual, su disponibilidad y accesibilidad es las veinticuatro horas de cada uno de
los siete dias de la semana.

b. Adoptar medidas para garantizar el acceso del Libro de Reclamaciones en Salud
fisico o virtual a las personas con discapacidad u otras limitaciones fisicas.

c. Adoptar medidas para garantizar el respeto al enfoque de interculturalidad para el
acceso del Libro de Reclamaciones en Salud fisico o virtual, asi como para aquellas
personas iletradas.

e. Exhibir en un lugar visible y de facil acceso al publico, el aviso del Libro de
Reclamaciones en Salud fisico, conforme al modelo establecido

6.3.2.11 Del formato de la Hoja de Reclamacion

a. El formato de la Hoja de Reclamacion, que forma parte del Libro de Reclamaciones
en Salud, se encuentra establecido en la normativa, debiendo ser provisto a través de
medio fisico o virtual por la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas.

b. Cada Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones en Salud de naturaleza fisica
cuenta con tres hojas desglosables: Una original y dos autocopiativas. La original es
entregada al usuario o al tercero legitimado, que formulo el reclamo al momento de
presentarlo. La primera hoja autocopiativa queda en posesion de la IAFAS, IPRESS o
UGIPRESS,; y, la segunda hoja autocopiativa, es entregada a SUSALUD, cuando sea
solicitada por esta.

c. El Libro de Reclamaciones en Salud virtual se encuentra alojado en la pagina de inicio
del portal web de la IAFAS, IPRESS y UGIPRESS; y, contiene como minimo los campos
sefalados para el formato de la Hoja de Reclamacion en fisico, a excepcion de Ia firma,
acreditdndose su presentacion con el registro del numero del documento de
identificacion. Asimismo, al concluir el proceso de ingreso del reclamo, se permite la
impresién de la Hoja de Reclamacion y enviarse automaticamente at correo electronico
indicado por el reclamante, dejando constancia de la fecha y hora de presentacion del
reclamo.

d. La IAFAS, IPRESS o UGIPRESS que cuente con Libro de Reclamaciones en Salud
virtual cuenta adicionalmente con un Libro de Reclamaciones en Salud fisico, como
medio alternativo para tener un respaldo, conforme a las caracteristicas establecidas el
mismo que es puesto a disposicién del publico cuando no sea posible el uso del Libro
de Reclamaciones en Salud virtual o a solicitud de reclamante

6.3.2.12 De la acumulacion de reclamos en tramite

En los casos que se presente mas de un reclamo en los que coincidan el sujeto del
reclamo, la institucién reclamada, la causa y la fecha de ocurrencia, la IAFAS, IPRESS
0 UGIPRESS los acumula en el expediente de mayor antigledad que diera lugar at inicio
del procedimiento de atencion del reclamo, en la etapa que se encuentre, comunicando
de oficio
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6.3.2.13 De la duplicidad de reclamos resueltos

En caso se produzca identidad de un nuevo reclamo respecto a un reclamo
anteriormente resuelto y notificado, se procede a archivar el nuevo reclamo,
comunicando dicha situacién al reclamante en un plazo de cinco dias habiles posteriores
al archivo.

6.3.2.14 Del namero correlativo del reclamo

La IAFAS, IPRESS y UGIPRESS asigna a cada reclamo un numero correlativo, el
mismo que es diferenciado en el caso del Libro de Reclamaciones en Salud fisico o
virtual, y es proporcionado para los fines de seguimiento por parte del reclamante y para
el reporte a SUSALUD.

6.3.2.15 De la competencia y traslado de reclamos

a. caso de presentarse un reclamo ante una IPRESS o IAFAS que tengan vinculacion
entre si o este tenga relacién con la insatisfaccion del usuario, se traslada el reclamo a
disposicién, sin perjuicio de la remisién formal del reclamo, comunicando de dicho
traslado a reclamante y declinando competencia bajo responsabilidad. Dicho traslado
no excede el plazo maximo de dos dias habiles posteriores a su recepcion, a partir del
cual comienza a correr el plazo para la atencion del reclamo.

b. En el caso que el usuario o tercero legitimado presente un reclamo ante una IPRESS
o IAFAS o UGIPRESS, y de la descripciéon del reclamo se aprecie que la insatisfaccion
es atendida también por la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS con la que mantiene vinculo,
la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS a la que se presenté el reclamo informa at reclamante,
bajo responsabilidad, en el plazo maximo de dos dias habiles posterior a su recepcion,
que el reclamo ha sido trasladado a la IAFAS o IPRESS o UGIPRESS, para su atencién
en lo que corresponda. La IAFAS, IPRESS y UGIPRESS atiende el reclamo en los
plazos y procedimiento establecidos en 6.3.2.5y 6.3.2.6

c. La IAFAS o IPRESS o la UGIPRESS a la cual se le traslado el reclamo comunica la
atencién del reclamo a aquella que lo recibié inicialmente, a fin que se dé por atendido
por parte de esta.

d. El traslado del reclamo también puede realizarse de una IAFAS a otra IAFAS, cuando
exista un convenio o contrato de articulacién entre ellas.

e. En el caso que la IAFAS, IPRESS, o UGIPRES que traslade el reclamo evidencie la
falta de reclamo trasladado a la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS competente, comunica a
SUSALUD dicha situacion, a efecto de que SUSALUD inicie las acciones
correspondientes

6.3.2.16. De la evaluacion e investigacion
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La IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, al tomar conocimiento de los hechos que motivan el
reclamo, decide la adopcién de acciones inmediatas para su atencion. Se realizan las
actuaciones necesarias para dilucidar los hechos que generaron la insatisfaccion del
usuario o tercero legitimado, respecto a los servicios de salud, prestaciones o
coberturas, cuando la naturaleza y complejidad del reclamo lo requiera.

6.3.2.17. De la actuacion probatoria

Segun la necesidad o complejidad del caso, la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS puede
practicar la actuacion de pruebas documentales, testimoniales y/o auditorias de caso,
de procesos, de salud y médica que estimen pertinentes, asumiendo el costo de las
mismas.

6.3.2.18. Del resultado del reclamo

El resultado del reclamo contiene como minimo lo siguiente:

a. Canal de ingreso del reclamo.

b. Identificacion del usuario afectado y de quien presente el reclamo.
c. Descripcién y causa del reclamo.

d. Analisis de los hechos que sustentan el reclamo, conteniendo las investigaciones
realizadas por la IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, asi como las actuaciones probatorias
practicadas, de ser el caso.

e. Conclusiones, donde se emite pronunciamiento motivado respecto a los hechos que
sustentan el reclamo, declarandolo segun corresponda:

i. Fundado: Declaracién de resultado del reclamo cuando se ha probado la afirmacion
de los hechos alegados por el reclamante.

ii. Improcedente: Declaracion de resultado del reclamo cuando no corresponde la
atencion del mismo por no acreditar la legitimidad para obrar; no existir conexion légica
entre los hechos expuestos y el reclamo; o, carecer de competencia la IAFAS, IPRESS
o UGIPRESS recurrida, salvo las excepciones de 6.3.2.15

ii. Infundado: Declaracion de resultado del reclamo cuando no se acreditan los hechos
que sustentan el mismo.

f. Medidas a adoptar o adoptadas por la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS segun
corresponda, cuando se declare fundado el reclamo, asi como el plazo razonable para
su implementacion.

g. LalAFAS, IPRESS y UGIPRESS esta obligada a comunicar el resultado del reclamo,
asimismo acredita la recepcion de dicha comunicacion por el usuario o tercero
legitimado.

6.3.2.19. De la comunicacion del resultado del reclamo
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a. Concluida la investigacion las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS remite la comunicacion
al usuario o tercero legitimado, adjuntando el informe del resultado del reclamo en un
plazo maximo de cinco dias habiles, contados desde el dia siguiente de emitido este al
domicilio consignado en el Libro de Reclamaciones en Salud o su direccidn electronica,
en caso de haberlo autorizado expresamente

b. Es responsabilidad del reclamante comunicar al reclamado la variacion de los datos
de contacto consignados en su reclamo, a efectos de notificarsele la resolucion del
mismo

c. El tltimo parrafo de la comunicacion que contiene el informe del resultado del reclamo
se consigna el siguiente texto:

‘De no encontrarse de acuerdo, o disconforme con el resultado del reclamo, o ante la
negativa de atencion o irregularidad en su tramitacién, puede acudir en denuncia ante
la Superintendencia Nacional de Salud — SUSALUD, o hacer uso de los mecanismos
alternativos de solucion de controversias ante el Centro de Conciliacion y Arbitraje —
CECONAR de SUSALUD"

6.3.2.20. De la conclusion del reclamo
a. El reclamo concluye con la comunicacion del informe del resultado del mismo.
b. Asimismo, el reclamo puede concluir en los siguientes supuestos:

1. Acuerdo de trato directo sobre los mismos hechos que motivaron el reclamo. Se

m puede consignar su conformidad explicitamente en la Hoja de Reclamacion del Libro de

3 Reclamaciones en Salud, o en cualquier otro documento o comunicacion escrita que
acredite la conformidad del usuario.

ot 2. Desistimiento por escrito del reclamo por parte del usuario o tercero legitimado, con
0 sin expresion de causa.

3. Acuerdo conciliatorio o transaccion extrajudicial que resuelve la controversia entre las
IAFAS, IPRESS o UGIPRESS con el reclamante y sobre los mismos hechos que
motivan el reclamo.

6.3.2.21. - Del expediente unico de reclamo

a. Todas las actuaciones, documentos y/o pruebas que sustenten la recepcion,
procesamiento y atencién de los reclamos se encuentran contenidas en un expediente
Unico que refleje el cumplimiento de las etapas sefialadas en 6.3.2.5

b. La IAFAS, IPRESS y UGIPRESS es responsable del archivo y custodia del
expediente Unico e reclamo por un periodo de cuatro afios desde su conclusion

6.3.2.22. INDICADORES UNIDAD FUNCIONAL DE GESTION DE RECLAMOS Y
PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO
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PERIODO DE
CRITERIO Y/O ACTIVIDAD INDICADOR TIEMPO PARA
INFORMAR

- Numero de establecimientos de
salud que recibieron asistencia
técnica sobre la gestion de quejas y
reclamos / Total de asistencias
técnicas programadas en el afio x
100 TRIMESTRAL
- Nimero de reclamos atendidos y
resueltos en cada trimestre del afio
(acumulativo) / Total de reclamos
recibidos en cada trimestre del afo x
100 (acumulativo)

Gestion de Quejas y
Reclamos

6.3.3 Recursos Necesarios

RECURSOS
1. HUMANOS - Equipo de trabajo en Gestion de Quejas y Reclamos: 03
colaboradores
- Gestores de Quejas y Reclamos en cada
Establecimiento de Salud: 80  gestores

2. BIENES - Material de escritorio: papel bond A 4, lapiceros azules,
liquid paper

lapices, resaltadores, tableros, posits, engrapadores."
- Equipos informaticos: laptop, proyector multimedia :

3. SERVICIO - Movilidad para traslado a los establecimientos y realizar |
las actividades de campo

6.3.4 Presupuesto
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MATRIZ DE FORMULACION DEL PRESUPUESTO DE UNIDAD FUNCIONAL DE GESTION DE
RECLAMOS Y PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO - 2023

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres
Afio de la Unidad, la paz y &l desarrollo”

Cadigo de la
Categoria Actividad Fuente de : Presupuesto
Presupuestal Praducto Presupuestal | Financiamiento Esp;(;i:t? s | FiA Requerido
Incluido en el
presupuesto del
RO 2.6.3.2.1.2. 0 plan de trabajo
9002 - MOBILIARIO de la Oficina de
Asociaciones | 399999- |50000782- Qesiinge is
presupuestarias | Sin Formulacién ﬁgﬂiﬁ%ﬁﬁ
que no resultan | producto |de planes presupuesto del |
en productos RO 23.21.2.99 0 plan de trabajo |
MOVILIDAD de la Oficina de
Gestion de la |
Calidad-2023 |
TOTAL | |

Vil. RESPONSABILIDADES:

DIRECCION EJECUTIVA DE MONITOREO Y GESTION SANITARIA DIRIS LC
, Lidera la implementacién de la Gestion de Quejas y Reclamos y de la
Plataforma de Atencion al Usuario en la DIRIS Lima Centro

- UNIDAD FUNCIONAL DE GESTION DE RECLAMOS Y PLATAFORMA DE
ATENCION AL USUARIO - DIRIS LC, lidera la implementacién de la Gestion
de Quejas y Reclamos y la Plataforma de Atenciéon al Usuario en coordinacién y
retroalimentacion con los Establecimientos de Salud de nivel 1-2 y |I-3 de la
jurisdiccion

- PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO DE LOS ESTABLECIMIENTOS
DE SALUD NIVEL | -4, gestionan las quejas y reclamos que se presentan en un
determinado periodo de tiempo en sus IPRESS

- GESTORES QUEJAS Y RECLAMOS DE LOS ESTABLECIMIENTOS NIVEL I-
2 Y 1-3 , Lideran la gestién de quejas y reclamos implementado el trato directo
en la solucion de las observancias ; interactua con la Unidad Funcional de
Gestion de Reclamos y Plataforma de Atencién al Usuario para la resolucion final
de la insatisfaccion
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Vil. ANEXO 8.1: MATRIZ DE PROGRAMACION DE ACTIVIDADES DEL PLAN DE TRABAJO DE LA UNIDAD FUNCIONAL DE
GESTION DE RECLAMOS Y PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO - 2023

1. OBJETIVO ESTRATEGICO: Respuesta oportuna a las observancias de l0s usuarios extemos

2. ACCION ESTRATEGICA: - El trato humanizado como estandarte para mejorar la atencidn y disminuir las observancias

3. OBJETIVO GENERAL. Implementar el Libro de Reclamaciones en Salud y la Plataforma de Atencién al Usuario como un mecanismo para poder percibir directamente las apreciaciones de los usuarios
externos en relacion a las atenciones que se les brindaron en las IPRESS de la jurisdiccién y poder establecer acciones de mejora en los procesos aunado a la humanizacion en el trato diario

4. OBJETIVO ESPECIFICOS

- Brindar asistencia técnica , acompafamiento y monitoreo a las IPRESS del primer nivel de atencion para la implementacion del Libro de Reclamaciones en Salud y la
Plataforma de Atencion al Usuario - Socializar los procesos y flujos para la gestion de reclamos -Difundir los derechos de las personas usuarias de los servicios de salud -Capacitar a los usuarios internos sobre
la humanizacién en la atencion en salud - Impulsar la participacion del usuario externo a través de mecanismos que faciliten sus expectativas y opiniones

7. D S | 10. META 12. CRONOGRAMA DE EJECUCION
5. ID 6. ID =00 8. 1D ACTIVIDAD UNIDAD | oo icra | 1. PRESUPUESTO 13. RESPONSABLE
PROGRAMA | PRODUCTO PRESUPUETAL OPERATIVA “EDDEmA ANUAL ANUAL mMmlalml|lalalals|o|N | OBSERVACIONES
@
2ea 2 os Incluido en el
§ 2% E €% presupuesto del Plan
sTg 3 83 o de Trabajo de la
88E o 5ot Oficina de Gestion de
58 ¢ = § © g Asistencia técnica y la Calidad-2023
2 83 2 ers monitoreo de la gestién | Informe 4 (ANEXO 8.1 - Matriz 1 1 1 LIC Ibet Carlos Girao
& § s § o g de quejas reclamos de Pr[gg:am:d?g ige
23 ~ Actividades de n
283 2 82 de Trabajo de la
3 Oficina de Gestion de
la Calidad — 2023)

* Del punto 1 al punto 10: Coordinar con la Unidad Funcional de Planeamiento — OPyMRGP (relacionado al POI)
* El punto 11: Coordinar con la Oficina de Presupuesto Publico

* El punto 12: Criterio de la Unidad Formuladora — en consistencia con el POI

* El punto 13: Unidad Formuladora segin competencias
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ANEXO 8.2 MATRIZ DE TAREAS PARA EL CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES DEL PLAN DE TRABAJO DE LA UNIDAD
FUNCIONAL DE GESTION DE RECLAMOS Y PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO - 2023

UNIDAD FUNCIONAL DE GESTION DE RECLAMOS Y PALTAFORMA DE ATENCION AL USUARIO -2023

AY AcTivioaD

! — CRONOGRAMA TAREAS DEL 2023
Asistencia Técnica y Gestion

de quejas y reclamos en la

DIRIS LIMA GENTRO _________ S SRR i (SR

TAREAS METAH | 2053040 412 Q ] o I 3 il [ (2 3 e e = ST S, i S ST B e B B e e AR S MR i B i 2R

y
corresponsables del
Libro de 4 1 1 1 1
Reclamaciones en
Salud de la
Jurisdiccion de la
DIRIS Lima Centro |
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Salud en las IPRESS
de la Jurisdiccion de
la DIRIS Lima Centro

TAREA N° 5 Visitas

https://dirislimacentro.gob.pe

Av. Nicolas de Piérola 589 —
Cercado de Lima, Peru



Lax _“g-:. Dierteitn & Redis
J | Minist E P st ion Irctegracas oo Sa .
g FERU de Salfdu m e Lima Centre = “Decenio de la Iguaidad de Oportursdades para Mujeres y Hombres
il t g | )

Afio de la Unidad, la paz y el desarrolio

trasladados de otras
instituciones a la
DIRISLC

TAREA N°9 Visita
de monitoreo a las
PAUS de los

hospitales de la 8 1 1 1
Jurisdiccion de la
Diris Lima Centro.

TAREA N° 10
Socializacion de la
gestion de reclamos
y deberes y
derechos de los 2 3]
=, | usuarios en Salud al
)\ personal interno de
"Ia UGIPRES
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