MINISTERIO DE SALUD

Direccion General

RESOLUCION DIRECTORAL
N°/7 -2016-DG-HVLH
Magdalena del Mar, .77~ de Abril de 2016

Visto; la Nota Informativa N° 130-OGC-HVLH-2016, emitida por el Jefe de la Oficina de Gestion de la
Calidad del Hospital “Victor Larco Herrera”;

CONSIDERANDO:

Que, mediante la Ley N° 27657 - Ley del Ministerio de Salud, establece que el Ministerio de Salud
disefia y organiza procesos organizacionales de direccion, operacion y apoyo, los mismos que deben
implementar las estrategias de mediano plazo. Los subprocesos y actividades componentes’ se
modifican en funcién de las innovaciones tecnolégicas y la reformulacion de los objetivos estratégicos;

Que, conforme a lo establecido en el articulo 8° del Reglamento de Organizacion y Funciones del
Hospital “Victor Larco Herrera’, aprobado mediante Resolucion Ministerial N° 132-2005/MINSA,
determina los objetivos funcionales generales asignados al Hospital, siendo entre ellos, inciso d)
mejorar continuamente la calidad, productividad, eficiencia y eficacia de la atencion de psiquiatria y
salud mental, estableciendo normas y los parametros necesarios, asi como generando una cultura
organizacional con valores y actitudes hacia la satisfaccion de las necesidades y expectativas del
paciente y su familia;

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 526-2011/MINSA, se aprobd las “Normas para la
Elaboracion de Documentos Normativos del Ministerio de Salud’, siendo entre ellas, las Guias
Técnicas que pueden ser del campo administrativo o del campo asistencial, tal como lo sefiala en el
numeral 6.1.3 Guia Técnica;

Que, con la finalidad de fortalecer la practica de valores como: respeto, amabilidad y consideracion a
nuestros usuarios antes durante y después de su atencion en el hospital reflejado en la atencion
oportuna y de calidad logrando su satisfaccion; y siendo el objetivo en mejorar el buen trato que
reciben nuestros usuarios que acuden a las diferentes areas asistenciales y administrativas del
Hospital; la Oficina de Gestion de la Calidad, ha elaborado la “Guia del Buen Trato” del Hospital Victor
Larco Herrera - 2016;

Que, el citado documento ha sido revisado por la Oficina Ejecutiva de Planeamiento Estratégico, como
6rgano asesor en aspectos normativos, emitiendo opinion favorable a través de la Nota Informativa N°
068-OEPE-HVLH-2016, por la cual solicita su aprobacion mediante acto resolutivo; por lo que es
pertinente proceder a su aprobacion con la resolucion correspondiente;

Estando a lo informado por el Jefe de la Oficina de Gestion de la Calidad, vy,
Con el visto bueno del Jefe de la Oficina de Gestion de la Calidad, de la Directora Ejecutiva de la

Oficina de Planeamiento Estratégico y de la Jefa de la Oficina de Asesoria Juridica del Hospital
“Victor Larco Herrera", y;



De conformidad con lo previsto en el numeral c) del articulo 11° de! Regiamento @& Orgama=oom

Funciones del Hospital “Victor Larco Herrera’, aprobado por Resolucion MimsEral N3
2005/MINSA,;

SE RESUELVE:
Articulo 1°.- Aprobar el Documento Denominado: “GUIA DE BUEN TRATO - 2016” del Hospital

“Victor Larco Herrera”, el mismo que en documento adjunto a folios (12) forma parte integrante dela
presente Resolucion.

Articulo 2°- La Oficina de Gestion de la Calidad del Hospital “Victor Larco Herrera’, es la
responsable de la difusion, implementacion y cumplimiento del citado Documento.

Articulo 3°.- Dejar sin efecto las disposiciones que se opongan a la presente Resolucion.

' '-"-‘::Articulo 4°.- Dispongase a la Oficina de Comunicaciones, publicar el referido Documento Técnico en
..~ ‘el portal de internet del Hospital “Victor Larco Herrera”.
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TITULO
Guia del Buen Trato

FINALIDAD

Fortalecer la practica de Valores como: respeto, amabilidad y consideracién a nuestros
usuarios antes durante y después de su atencion en el hospital reflejado en la atencién
oportuna y de calidad logrando su satisfaccion.

OBIJETIVO

- Mejorar el buen trato que reciben nuestros usuarios que acuden a las diferentes
areas asistenciales y administrativas del hospital.

- Promover estrategias de comunicacion con los usuarios externos.

AMBITO DE APLICACION

A todos los trabajadores asistenciales y administrativos del Hospital "Victor Larco
Herrera".

NOMBRE DEL PROCESO O PROCEDIMIENTO A ESTANDARIZAR
El Buen Trato a los usuarios externos en el Hospital “Victor Larco Herrera”

CONSIDERACIONES GENERALES
6.1. DEFINICIONES OPERATIVAS

Esta Guia esta constituido por los siguientes puntos, en que se establece que los
usuarios externos tendran derecho a:

e Recibir una atencién amable y acogedora.

e Al respeto de su personalidad, dignidad e intimidad.

e Ala confidencialidad de toda informacidn relacionada con su proceso de
Atencidn.

e A conocer el nombre de las personas que lo atienden.

e Recibir informacidn clara y sencilla respecto a su necesidad o inquietud
En relacion a la prestacion de salud.
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6.2 CONCEPTOS BASICOS

AMARBILIDAD:
Es el acto o el estado de comportamiento caritativo a otras personas y seres.

- BUEN TRATO:
Es un estilo de relacién que implica el reconocimiento y respeto de los derechos
de los demas, la compenetracion afectiva entre dos o mas personas, que implica:
capacidad para escuchar, empatia, tolerancia, capacidad de negociacion, capacidad de
expresar sentimientos.

- CONSIDERACION:
Implica comprender, valorar y apreciar a los demas.

- RESPETO:
Es una aptitud imprescindible reflejada en el trato amable, la cual permite una
buena comunicacidn con los usuarios; el respeto es la esencia de las relaciones
humanas y de cualquier relacion interpersonal.

- 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 este le
ofrece.

- TRATO:
Forma de comunicarse o de establecer un vinculo con otra persona o con un
grupo de sujetos.

- USUARIO EXTERNO:
Persona que acude a un establecimiento de salud para recibir una atencion de
salud de manera continua y con calidad, en el contexto de familiay Comunidad.
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CONSIDERACIONES ESPECIFICAS

7.1 DESCRIPCION DEL PROCESO O PROCEDIMIENTO

A) PROCEDINIENTO PARA UN TRATO AMABLE Y ACOGEDOR

Recomendaciones Generales:

Cuide su presentacién personal, recuerde que usted es la cara visible del Hospital.

Emplee siempre un vocabulario simple y sencillo, libre de palabras subidas de tono, aun si no
esta atendiendo al publico directamente.

Evite hacer comentarios en voz alta acerca de los diagnésticos de los usuarios.

En caso de derivar al usuario a otro establecimiento, es necesario explicarle lo que debe hacer
de manera clara y precisa.

No deje de atender a un usuario por contestar su teléfono personal.

Si recibe una llamada del teléfono de su servicio mientras atiende a un usuario, inférmele al
mismo para evitar que la interrupcién de la conversacion cause malestar.

B) PARA LA ATENCION PRESENCIAL DE UN USUARIO:

Salude primero: "Buenos dias”, "Buenas tardes”, "Buenas noches".

Identifiquese: diga su nombre claramente e inmediatamente ofrezca ayuda: por ejemplo, "¢En
qué podemos ayudarle?”.

Si no sabe el nombre del usuario pregintele y desde ese momento tratelo por su nombre,
anteponiendo sefior, sefiora, sefiorita, segiin corresponda. No tutee al usuario, aunque él o ella
lo haga con usted.

Use un tono de voz adecuado cuando converse con el usuario.

Utilice un vocabulario simple, sin tecnicismos, de facil entendimiento para el usuario.

Mantenga el mayor contacto visual con su usuario, sin llegar a incomodarlo.

Ofrezca a cada usuario el tiempo adecuado, aunque sea hora de refrigerio o la salida.

Logre empatia con el usuario, recuerde que la empatia es la capacidad psicoldgica o cognitiva de
sentir o percibir lo que otra persona sentiria si estuviera en la misma situacion vivida por esa
persona.

Actué siempre de forma proactiva.

Sea amable y siempre despidase del usuario cortésmente.
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C) PARA LA ATENCION TELEFONICA DE UN USUARIO (CENTRAL TELEFONICA):

Salude en forma corta y amable.

identifiquese: diga su nombre claramente e inmediatamente ofrezca ayuda: por ejemplo, “¢En
qué podemos ayudarle?”.

Pregunte el nombre del usuario.

Ofrezca su colaboracion: por ejemplo, “¢En qué le puedo servir?”.

Escuche con atencidn al usuario y evite distraerse durante la llamada.

Utilice un vocabulario simple, de facil entendimiento para el usuario.

Ofrezca a cada usuario el tiempo adecuado, aunque sea hora de refrigerio o la salida.

Logre empatia con el usuario, recuerde que la empatia es la capacidad psicoldgica o cognitiva de
sentir o percibir lo que otra persona sentiria si estuviera en la misma situacion vivida por esa
persona.

Evite hacer comentarios de otros temas o con otras personas cuando la linea telefénica este
abierta.

Asegurese que el usuario haya comprendido lo informacién brindada.

Despidase del usuario cortésmente.

D) CUANDO SE PRESENTE UN USUARIO MOLESTO POR ALGUNA RAZON:

Mantenga la calma. Muchas personas pueden decir cosas ofensivas cuando estdn enojadas o
sienten frustracion. No tome las cosas de forma personal.

No discuta, ni contradiga al usuario, eso solo agravara la situacion.

No es bueno suponer que automaticamente estamos en lo cierto y que los demds estan
equivocados.

Escuche: deje que el usuario se exprese sin interrupciones (puede que se calme poco a poco).

No culpe al usuario independientemente de que si tiene o no algo de culpa.

Muestre que estad comprendiendo la situacion.

Procure averiguar que ocasiono el problemas y asi se dard cuenta cual es la verdadera causa del
malestar o necesidad que presenta.

No haga comentarios descalificatorios hacia el desempefio de otro servidor delante del usuario,
Cuando tenga que derivar al usuario con otro compafiero(a) o a la jefatura de un Servicio,
explique a la otra persona la situacién.

Siempre que sea posible, convierta la dificultad en una ocasion para mejorar la relacion con el
usuario y el Servicio que se presta. La informacion sobre estas dificultades sera util en casos
similares en el futuro.

Trate que el usuario salga satisfecho después de la intervencion realizada a pesar de la situacién.
Pidale las disculpas debidas al usuario a nombre de la institucion.
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RECOMENDACIONES:

Haciendo uso de los conceptos bésicos de la guia podremos entender la base de tener un buen
trato ante el usuario externo y nuestra vida cotidiana.

Poniendo en practica los procedimientos de un trato amable y acogedor, tanto en la atencién
presencial y telefénica de un usuario o en la atencion a un usuario molesto podremos lograr un
buen trato.

Conversar amablemente con los pacientes, pues no hay nada tan agradable como una frase
respetuosa al saludar. Sonreir, no discutir, no criticar, ni dar consejos sin que ellos lo hayan pedido.

Llamar a las personas por su nombre con respeto antecediendo con Sefior, Sefiora o Sefiorita, pues
para cualquiera es agradable ser identificado por su propio nombre.

Interesarse por los demds con autenticidad, teniendo consideracién por sus sentimientos,
mostrando respeto por sus opiniones, negociando con ellos sus diferencias.

Admitir rapidamente si uno se ha equivocado, atacando siempre al problemay nunca a las
personas. Sin acusar o decir medias verdades y si fuese necesario pedir disculpas a nombre de la
institucion.

Comenzar con una frase amistosa cuando se trate un tema espinoso, enfocando la conversacion
positivamente.

Escucharlos con atencién, dandoles el tiempo necesario para que se expresen, interesandose en su
tema para crear un clima positivo en el entorno.

Todas estas recomendaciones contribuyen a nuestra participacion activa en la sociedad y nuestro
reconocimiento social dentro del Hospital.
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IX ANEXOS

9.1 INDICADORES

INDICADOR N° 01

1. NOMBRE Proporcidn de usuarios externos que perciben Buen Trato dentro del
Hospital "Victor Larco Herrera".
2. TIPO Resultado

3. JUSTIFICACION

El Buen Trato es importante para la satisfaccién del usuario, siendo
fundamental en la calidad de atencidn dentro del hospital. Comprencle
basicamente: el respeto a los derechos humanos, caracteristicas
individuales de las personas, derecho a la informacion completa, veraz,
oportuna, su consentimiento.

4. OBJETIVO Determinar la percepcidn del trato recibido, por los usuarios externos que
acuden a los diferentes servicios dentro del Hospital.

5. TIPO MEDIDA Porcentual

6. NUMERADOR Numeros de usuarios externos encuestados que perciben buen trato

7. DENOMINADOR

Numeros total de usuarios externos encuestados.

8. FORMULA

N° de usuarios externos encuestados que perciben buen trato x 100

Total de usuarios externos encuestados.

9. ESTANDAR

Mayor del 70 %

10. FUENTE DE DATOS

Encuesta SERVQUAL

11.PERIODICIDAD DE
MEDICION

Anual

12. UNIDAD
RESPONSABLE

Oficina de Gestion de la Calidad
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INDICADOR N° 02

1. NOMBRE

Porcentaje de usuarios externos informados Satisfactoriamente

2.TIPO

Resultado

3. JUSTIFICACION

Dentro de la satisfaccién al usuario es importante determinar la
comprensién y aceptacién de los contenidos que le son entregados por el
personal del hospital.

4, OBJETIVO

Determinar la percepcidn del usuario externo respecto a la comprensién
de la informacion proporcionada por el personal del Instituto

5. TIPO DE MEDIDA

Porcentual

6. NUMERADOR

N° de usuarios externos encuestados que manifiestan que la informacién
recibida en la atencién es entendible y completa

7. DENOMINADOR

N° total de usuarios externos encuestados

8- FORMULA N° de usuarios externos encuestados que manifiestan que la informacién
recibida en la atencion es entendible y completa x 100
N° total de usuarios externos encuestados
9. ESTANDAR Mayor del 70 %

10. FUENTE DE DATOS

Encuesta SERVQUAL

11.PERIODICIDAD DE
MEDICION

Anual

1Z.UNIDAD RESPONSABLE

Oficina de Gestion de la Calidad
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e http://www.igss.gob.pe/portal/

e Decreto Supremo N° 027-2015-SA “Ley que establece los Derechos de las Personas Usuarias en
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e Decreto Supremo N° 033-2015-SA “Derechos de las Personas con Problemas de Salud Mental".

® Encuesta validada sobre la Satisfaccion del Usuario Externo (SERVQUAL)
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Los usuarios de los Servicios de Salud Mental tienen Derecho:

A ser tratados con respeto a su dignidad humana sin sufrir discriminaciones, asi como al
reconocimiento de su personalidad juridica y capacidad, en igualdad de condiciones con
las demads personas.

A decidir liboremente, después de recibir informacién completa y adecuada, entre las
opciones clinicas disponibles.

Al mas alto nivel posible de salud fisica y mental y a acceder, en tiempo razonable, a los
servicios de salud en generaly a los que necesiten especificamente como consecuencia
de su salud mental.

A recibir un tratamiento por personal cualificado y destinado a preservary estimular su
independencia personal y nunca como castigo o para conveniencia de terceros.

A su seguridad personal, a la proteccion de su integridad fisica y mental, y a no ser
privados de su libertad ilegal o arbitrariamente.

A la proteccion de su intimidad y la confidencialidad de los datos sobre su salud.

A obtener copia de los datos que figuran en su historia clinica asi como a recibir un
informe de alta en las condiciones establecidas legalmente.

A obtener informacion accesible y comprensible sobre salud reproductiva, planificacion
familiar e interferencias de psicofarmacos en su vida sexual y reproductiva.

A conocer y recibir informacion sobre los procedimientos de actuacion y los protocolos a
aplicar a lo largo de todo el tratamiento.

A dar o negar su consentimiento (después de recibir informaciéon completa y adecuada)
a toda actuaciéon en el ambito de su salud, incluyendo el derecho a negarse al
tratamiento, excepto en los casos determinados en la ley.

A formular por escrito instrucciones sobre los cuidados y el tratamiento de su salud con
objeto de que éstas se cumplan cuando no puedan expresarlas personalmente.

A que, en caso de participar en estudios o investigaciones médicas, éstas sean
consentidas previamente y por escrito, prevaleciendo siempre su bienestar frente a
otros intereses.
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