MINISTERIO DE SALUD

RESOLUCION DIRECTORAL

N7 & 2015-06-HVLH
Magdalena del Mar, 3 / de diciembre 2015

Visto; la Nota Informativa N° 228-OGC-HVLH-2015, emitida por el Jefe de la Oficina de Gestion de la
Calidad del Hospital “Victor Larco Herrera’;

CONSIDERANDO:

Que, el Ministerio de Salud, como érgano rector del Sector Salud conduce, regula y promueve la
intervencion del Sistema Nacional Coordinado y Descentralizado de Salud, con la finalidad de lograr el
desarrollo de la persona humana, a través de la promocion, proteccion, recuperacion y rehabilitacion
de su salud y del desarrollo de un entorno saludable, con pleno respeto de los derechos
fundamentales de la persona;

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 603-2007/MINSA, se aprueba la Directiva Administrativa N°®
118-MINSA/DST-V.02, Directiva Administrativa que Regula el Procedimiento para la Atencion de
Consultas, Sugerencias, Quejas, Solicitudes de Interposicion de Buenos Oficios y Consejeria en la
Defensoria de la Salud y Transparencia del Ministerio de Salud:

Que, mediante Resolucion Directoral N° 102-2015-DG-HVLH de fecha 28 de abril de 2015, se aprobo
el Documento Denominado:“PLAN PARA LA GESTION DE RECLAMOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS
DEL HOSPITAL VICTOR LARCO HERRERA 2015" del Hospital “Victor Larco Herrera”, en el acotado
documento se encuentra, entre otras la “Actividad 1.5 Elaboracion del plan de capacitacion dirigido a
los responsables de los diferentes semvicios asistenciales y administrativos, y la Actividad 1.6
Elaboracién del Plan Capacitacion al usuario externo de los diferentes servicios asistenciales’, el
mismo que ha sido aplicado desde el mes de abril del 2015;

Que, en atencion al documento del visto, el Jefe de la Oficina de Gestion de la Calidad remite el
documento denominado: Plan Difusion de Derechos del Ciudadano y el Plan de Capacitacion al
Usuario Interno sobre Atencion; el mismo que ha sido revisado por la Direccion Ejecutiva de
Planeamiento Estratégico, sefialando que cumple con la estructura y parametros de los formatos para
la elaboracion de Planes Nacionales; en consecuencia, por convenir a los intereses funcionales
institucionales que permitan un mejor cumplimiento de los fines y objetivos de la institucién, resulta
necesario formalizar su aprobacién, mediante la emision del correspondiente acto de administracion;

Estando a lo informado por el Jefe de la Oficina de Gestion de la Calidad del Hospital “Victor Larco
Herrera"; y,

Con el visto bueno del Jefe de la Oficina de Gestion de la Calidad, del Director Ejecutivo 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 por el literal ¢) del articulo 11° del Reglamento de Organizacion y
Funciones del Hospital “Victor Larco Herrera" aprobado por Resolucion Ministerial N° 132-
2005/MINSA;

SE RESUELVE:
Articulo 1°.- Aprabar, con eficacia anticipada al 01 de abril de 2015 el Documento Denominado:
* “PLAN DE DIFUSION DE DERECHOS DEL CIUDADANO” del Hospital “Victor
Larco Herrera, el mismo que en documento adjunto a folios (10) forma parte
integrante de la presente Resolucion.
» “PLAN DE CAPACITACION AL USUARIO INTERNO SOBRE LA ATENCION DEL
USUARIO” del Hospital “Victor Larco Herrera”, el mismo que en documento adjunto
a folios (10) forma parte integrante de la presente Resolucion,

Articulo 2°- La Oficina de Gestion de la Calidad del Hospital “Victor Larco Hemera”, es Ia
responsable de la difusion e implementacion del citado Documento.

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

Articulo 4°.- Dispéngase a la Oficina de Comunicaciones, publicar el referido Documento Técnico en
el portal de internet del Hospital “Victor Larco Herrera”.

Registrese y Comuniquese

GEVC/MYRV.
Distribucién:
= Oficina Ejecutiva de Planeamiento Estratégico
¢  Oficina de Gestién de la Calidad
+  Oficina de Asesoria Juridica
¢ Oficina de Comunicaciones
e Archivo,



“Afio de la Diversificacién Productiva y
del Fortalecimiento de la Educacién

PLAN DE DIFUSION DE DERECHOS DEL
CUIDADANO

HOSPITAL “VICTOR LARCO HERRERA”
OFICINA DE GESTION DE LA CALIDAD

SR -
"’%:"Mg,yﬂw’%/ ‘

R Rl

2015

Seeltn N* G0N - Ktaoratena dof Mar fima 17 Dams  Talbfamm. 12440 AE4 Foar ames sman siee 0 o e e T
Av. El Fidreitn N° A0 - Maoralena doi Mar finas 17 Dam: Talifame. £140 964 Frar aoo 0 tmaa it . . ’ “n



“pRo de la Diversificacion Productivay
del Fortalecimiento de la Educacién

ELABORADO POR:

Responsable del Libro de Reclamaciones del Hospital “Victor Larco Herrera”

REVISADO POR

Méd. Gisella Esther Vargas Cajahuanca
Directora General HVLH

Mag. Adm. Victor Manuel Flores Castafieda
Jefe de la Oficina Ejecutiva de Planeamiento Estratégico

Méd. Carlos Alexis Salgado Valenzuela
Jefe de la Oficina de Gestién de la Calidad




“Afio de la Diversificacidn Productiva y
del Fortalecimiento de la Educacién

e ]

NDICE

I.  INTRODUCCION 4

. FINALIDAD 4

. OBJETIVOS 4

3.1. OBJETIVO GENERAL 4

3.2. OBJETIVO ESPECIFICO 4

3.3. ACTIVIDADES 4

IV. BASE LEGAL 5

V. AMBITO DE APLICACION 5

VL. CONTENIDO 5
Disposicicnes Generales 5-6

Disposiciones Especificas 6

VIl. RESPONSABILIDADES ) 6

Vill. BIBLIOGRAFIA 6

IX. ANEXOS 7

ANEXO N° 01: MATRIZ DE PROGRAMACION DE ACTIVIDADES. 8

ANEXO N°02: MATRIZ DE SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES. 9

ANEXO N° 03: ASISTENCIA DEL USUARIO 10




“Afio de la Diversificacidén Productiva y
del Fortalecimiento de la Educacién

i.  INTRODUCCION

La charlas educativas, es un proceso educacional de cardcter estratégico aplicado
de manera organizada y sistémica, mediante el cual se adquiere o desarrolla
conocimientos, habilidades y se modifica actitudes.

.

Los usuarios que llegan a una atencion traen consigo cierta expectativa de encontrar
mediante el servicio que se les brinda una buena atencién, trato digno y respetuoso, la
intimidad, la confidencialidad y la autonomia voluntaria en su relacién con el personal de
salud.

El compromiso por parte del personal que trabaja en el establecimiento de salud es de
educar de manera constante a nuestros usuarios frente a los cambios generados por la
difusién del concepto de calidad de atencidn, servicio y satisfaccién del usuario.

Por tal razdn el Hospital “Victor Larco Herrera” en el presente afio desarrollara por medio
de su Plataforma de Atencién al Usuario el presente Plan de Difusion de Derechos del
Ciudadano que permitird brindarles a nuestros usuarios temas de calidad, derechos,
deberes de los pacientes y otros.

Il.  FINALIDAD

Fortalecer el conocimiento de los usuarios externos a través de la informacién oportuna y
de calidad que permita incrementar su satisfaccién en relacion a los servicios de salud que
le brinda el hospital.

. OBIJETIVOS
3.1. OBJETIVO GENERAL

Educacion continua a los usuarios externos que se encuentran en la sala de espera de
la atencién de las consultas externas del hospital.

3.2. OBJETIVO ESPECIFICO

Objetivo Especifico 1: Difusion y promocién de los mecanismos para la atencion del
usuario.

3.3.ACTIVIDADES
Objetivo Especifico 1: Promocidn de los mecanismos para la atencion del usuario.

ACTIVIDAD 1.1. Elaboracion del Plan de Difusidn del Usuario Externo 2015
ACTIVIDAD 1.2. Promocidn de los derechos de los usuarios.

ACTIVIDAD 1.3. Promocidn de los deberes de los usuarios.

ACTIVIDAD 1.4. Procedimiento para la atencion de las consultas y reclamos.
ACTIVIDAD 1.5. Accesibilidad para el uso del Libro de Reclamaciones.
ACTIVIDAD 1.6. Informe mensual del Plan de Difusion.




iv.

vi.
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BASE LEGAL

Ley N° 26842 Ley General de Salud.
Ley N° 27657 Ley del Ministerio de Salud.

v Declaracion Universal de los Derechos Humanos dictada el 10.12.48, por la Asamblea

General de las Naciones Unidas.

v Declaracion de Madrid aprobada por la Asamblea General de Madrid, Espafa, del 25

de Agosto de 1996 y revisada por la Asamblea General de Yokohama.

v Resolucion Ministerial N° 455-2001-SA/DM del 27-07-2001 del Manual de Normas

Decreto Supremo 013-2002-SA que aprueba el Reglamento de la Ley del Ministerio de
Salud.

v Resolucion Ministerial N° 1119-2003-SA/DM que conforma [a Comision Técnica

encargada de disefiar la Estrategia Sanitaria Nacional de Salud Mental.

v Resolucion Ministerial N° 075-2004/MINSA que aprueba los Lineamientos para la

Accion en Salud Mental.

v Resoclucién Ministerial N° 771-2004/MINSA que establece las Estrategias Sanitarias

Nacionales del Ministerio de Salud y sus respectivos érganos responsables.

v Resolucién Ministerial N® 519-2006/ MINSA 30 de Mayo del 2006 Sistema de Gestion

de la Calidad en Salud.

v Resolucién Ministerial N° 596-2007/MINSA 20 de Julio del 2007 Plan Nacional de

Gestion de la Calidad en Salud.
AMBITO DE APLICACION:

El presente Plan de Difusion es de aplicacion para todos los usuarios y/o familiares que se
encuentren en la sala de espera de las consultas externas de nifios y adultos del Hospital
“Victor Larco Herrera”.

CONTENIDO
a) DISPOSICIONES GENERALES
DEFINICIONES OPERATIVAS

- SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO:
Grado de cumplimiento por parte de la organizacion de salud, respecto a las
expectativas y percepciones del usuario en relacién 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 familia y comunidad.

- ACOMPANANTE:
Personal que por caracteristica particulares del usuario externo acude con este a
solicitar un servicio en un establecimiento de salud.




b)

BUZON DE QUEJAS y SUGERENCIAS:

Es un dispositivo en el cual los usuarios del hospital depositan por escrito sus
quejas y/o sugerencias. Estan ubicadas en los servicios mas importantes y de facil
acceso al usuario ’

CONSULTA:
Absolucion de dudas formuladas por los recurrentes sobre los servicios y
atenciones que presta el hospital.

LIBRO DE RECLAMACIONES:

Documento de naturaleza fisica provisto por el establecimiento de salud en el cual
los usuarios externos, apoderados y/o acompafiantes, curadores pueden registrar
su reclamo, entendido como la expresion de insatisfaccion o disconformidad
respecto de la atencion brindada.

SUGERENCIA:
Todo aporte o iniciativa, que no suponga reclamaciones y que tiende a mejorar la
prestacion de los servicios brindados en el Instituto.

CHARLAS INTRAMURALES:

Son aquellas que se realizan dentro del establecimiento de salud, el personal
capacitado desarrolla un tema especifico y tiene una duracion maxima de 30
minutos, se encuentra dirigido a todos los usuarios que se encuentra en espera de
la atencidn de consulta externa.

DISPOSICIONES ESPECIFICAS
Este plan seguira con la siguiente metodologia:
METODOLOGIA

6.1. LUGAR: Sala de espera

6.2. DURACION: 40 minutos aproximadamente

6.3. EXPOSITOR: Personal responsable del Libro de Reclamaciones o invitado.
6.4. TEMA:

- Libro de Reclamaciones: que es, registro de la reclamacion, etc.
- Deberes y derechos de los usuarios.
- Ofros temas de interés al usuario.

6.5. MATERIALES

- Medio de comunicacion: Exposicion por el personal, afiches, dipticos,
tripticos.

Vil. RESPONSABILIDADES

Es responsable del cumplimiento del presente plan:

Responsable del Libro de Reclamaciones.

Viil. BIBLIOGRAFIA

1. www.minsa.gob.pe
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ANEXO 01
MATRIZ DE PROGRAMACION DE ACTIVIDADES OPERATIVAS
PLAN DE DIFUSION DE DERECHOS DEL CIUDADANO
HOSPITAL “VICTOR LARCO HERRERA” - 2015

Objetivo General: Educacién continua a los usuarios externos que se encuentran en la sala de espera de la atencion de las consultas externas del hospital.

MES
ACTIVIDADES METR UNIDAD RESPONSABLE
(anual)

Objetivo Especifico 1: Promocién de los mecanismos para la atencién del usuario.

5 - . Personal de Plataforma de
ACTIVIDAD 1.1. Elaboracién del Plan de Difusion del Usuario Plan : :
1 X Atencién al Usuario y /o
Externo 2015 elaborado ; -
Libro de Reclamaciones.

Personal de Plataforma de
9 informe x Ixl x x| x|x|x]x]| x Atencion al Usuario y /o
Libro de Reclamaciones.

ACTIVIDAD 1.2. Charla: Promocién de los derechos de los
usuarios.

Personal de Plataforma de
9 informe X | X X ix|x|Xx|x]|Xx X Atencion al Usuario y /o
Libro de Reclamaciones.

ACTIVIDAD 1.3. Charla: Promocién de los deberes de los
usuarios. .

Personal de Plataforma de
9 Informe X ix | x {xlx|x|[x|x X Atencién al Usuario y /o
Libro de Reclamaciones.

ACTIVIDAD 1.4. Charla: Procedimiento para la atencién de las
consultas y reclamos.

Personal de Plataforma de
9 informe X (x| x ixix|x|{x|x]| x Atencién al Usuario y /o
Libro de Reclamaciones.

ACTIVIDAD 1.5. Charla: Accesibilidad para el uso del Libro de
Reclamaciones.

Personal de Plataforma de
ACTIVIDAD 1.6. Informe mensual del Plan de Difusion 9 Informe X x| x x| x| x|[x|x X Atencién al Usuario y fo
Libro de Reclamaciones.

Av. El Ejército N° 600 - Magdalena del Mar, Lima 17-Peru  Teléfono: {511} 261-5516 Anexo 1011 Web: www largoherrera.2ob.pe : 8
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ANEXO 02
MATRIZ DE SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES OPERATIVAS
PLAN DE DIFUSION DE DERECHOS DEL CIUDADANO
HOSPITAL “VICTOR LARCO HERRERA” - 2015

METAS UNIDAD DE % METAS
AEENIDADES PROGRAMADAS MEDIDA LOGRADAS BESERVACIONES

Objetivo Especifico 1: Retroalimentar las Intervenciones basado en los requerimientos del Paciente y su acompafiante (Mediciones de la Satisfaccién de Usuarios)
ACTIVIDAD 1.1. Elaboracién del Plan de Difusion def Usuario

1 Plan efaborado
Externo 2015
ACTIVIDAD 1.2. Promocién de los derechos de los usuarios. 9 Informe
ACTIVIDAD 1.3. Promocion de los deberes de los usuarios. 9 Informe
ACTIVIDAD 1.4. Procedimiento para la atencidn de las

9 Informe
consultas y reclamos.
ACTIVIDAD 1.5. Accesibilidad para ef uso del Libro de

; 9 Informe

Reclamaciones.
ACTIVIDAD 1.6. Informe mensual del Plan de Difusion 9 Informe

Av. £l Ejército N° 600 - Magdalena del Mar, Lima 17-Peru Teléfono: {511} 261-5516 Anexo 1011 Web: www larcohersera.gob.pe g




FECHA:

PONENTE:

ANEXO 03
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ASISTENCIA DEL USUARIO

HORA:

TEMA:

SERVICIO:

Ne

NOMBRE Y APELLIDO

TIPO DE USUARIO

COONDICION

PACIENTE

FAMILIAR

USUARIO SIS

USUARIO PAGANTE

10

11

12

13

Av. Ef Ejército N° 600 - Magdalena del Mar, Lima 17-Peru

Teléfono: (511} 261-5516 Anexo 1011 Web: www larcoherrera.gob.pe
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PLAN DE CAPACITACION AL USUARIO
INTERNO SOBRE LA ATENCION DEL USUARIO

HOSPITAL “VICTOR LARCO HERRERA”
OFICINA DE GESTION DE LA CALIDAD
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INTRODUCCION

Los planes de capacitacién a los trabajadores son el recurso mas valioso de toda la
actividad ya que permite mejorar el conocimientoy las habilidades del personal con
respecto a un terma determinado.

Desarrollar las capacidades del trabajador proporciona beneficios para tanto para éstos
como para la organizacién. En primer lugar ayuda a incrementar sus conocimientos,
habilidades y cualidades; ala organizacién la favorece al incrementar la buena imagen
que refleja a la sociedad.

El Instituto de Gestion de_Servicios de Salud (IGSS) dentro de sus ejes de trabajo,
desarrolla el EJE 3: GESTION DE LAS RELACIONES CON EL USUARIO EXTERNO que
ha planteado en su objetivo especifico 3.3: Fortalecer el Sistema de Orientacion -
Absolucion de Reclamos, para ello es indispensable que el personal conozca sobre temas
relacionados a calidad de atencién, buen trato y otros, dado que nuestra poblacion es
altamente vulnerable por su misma condicién de salud.

Por tal razon el Hospital “Victor Larco Herrera” en el presente afio desarrollara por medio
de su Plataforma de Atencién al Usuario el presente Plan de Capacitacién al Usuario
interno sobre la atencién del usuario que permitira que nuestros trabajadores refuercen
conocimientos y desarrollen habilidades durante el proceso de la atencion.

FINALIDAD
Fortalecer a los trabajadores en temas de atencion al usuario y sus normativas vigentes

OBJETIVOS
3.1. OBJETIVO GENERAL

Brindar informacién actualizada y continua sobre promocién, prevencién y proteccion de
los derechos de los pacientes que acuden a nuestro hospital a todo el personal asistencial
y administrativo.

3.2. OBJETIVO ESPECIFICO

Objetivo Especifico 1: Sensibilizar y motivar al cambio al personal del hospital informacion
sobre atencién al usuario.

3.3. ACTIVIDADES

Objetivo Especifico 1: Sensibilizar y motivar al cambio al personal del hospital sobre
calidad de atencion al usuario

ACTIVIDAD 1.1. Elaboracién del Plan de Capacitacion del Usuario Interno
ACTIVIDAD 1.2. Capacitacion a los trabajadores: asistenciales y administrativos.

ACTIVIDAD 1.3. Informe Anual del Plan de Capacitacion.

IV. BASE LEGAL

Ley N° 26842 Ley General de Salud.

v Ley N° 27657 Ley del Ministerio de Salud.
Declaracién Universal de los Derechos Humanos dictada el 10.12.48, por la Asamblea
General de las Naciones Unidas.

“Afio de la Diversificacién Productiva y
del Fortalecimiento de la Educacién
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Declaracion de Madrid aprobada por la Asamblea General de Madrid, Espafia, del 25
de Agosto de 1996 y revisada por la Asamblea General de Yokohama.

v Resolucion Ministerial N° 455-2001-SA/DM del 27-07-2001 del Manual de Normas
Decreto Supremo 013-2002-SA que aprueba el Reglamento de la Ley del Ministerio de
Salud. .

v Resolucién Ministerial N° 1119-2003-SA/DM que conforma la Comisién Técnica
encargada de disefiar la Estrategia Sanitaria Nacional de Salud Mental.

v/ Resolucion Ministerial N° 075-2004/MINSA que aprueba los Lineamientos para la
Accién en Salud Mental.

v Resolucién Ministerial N° 771-2004/MINSA que establece las Estrategias Sanitarias
Nacionales del Ministerio de Salud y sus respectivos 6rganos responsables.

v Resolucién Ministerial N° 519-2006/ MINSA 30 de Mayo del 2006 Sistema de Gestién
de la Calidad en Salud.

v Resolucién Ministerial N° 596-2007/MINSA 20 de Julio del 2007 Plan Nacional de
Gestion de la Calidad en Salud.

AMBITO DE APLICACION

El presente Plan de Capacitacion es de aplicacion para todos los trabajadores (asistencial
y administrativo) del Hospital "Victor Larco Herrera”.

CONTENIDO

a)

DISPOSICIONES GENERALES
DEFINICIONES OPERATIVAS

. SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO:
Grado de cumplimiento por parte de la organizacién 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 familia y comunidad.

- ACOMPANANTE:
Personal que por caracteristica particulares del usuario externo acude con este a
solicitar un servicio en un establecimiento de salud.

- BUZON DE QUEJAS y SUGERENCIAS:
Es un dispositivo en el cual los usuarios del hospital depositan por escrito sus
quejas y/o sugerencias. Estan ubicadas en los servicios mas importantes y de facil
acceso al usuario

- CONSULTA:

Absolucion de dudas formuladas por los recurrentes sobre los servicios Y
atenciones que presta el hospital.

“Afo de la Diversificacién Productivay
del Fortalecimiento de la Educacidn




b)

LIBRO DE RECLAMACIONES:

Documento de naturaleza fisica provisto por el establecimiento de salud en el cual
los usuarios externos, apoderados y/o acompafantes, curadores pueden registrar
su reclamo, entendido como la expresion de insatisfaccién o disconformidad
respecto de la atencidn brindada.

SUGERENCIA:
Todo aporte o iniciativa, que no suponga reclamaciones y que tiende a mejorar la
prestacion de los servicios brindados en el Instituto.

ViA DE CANALIZACION DE RECLAMOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS:

Son las instancias que la organizacién de salud sefiala para recepcion de
reclamos, quejas y sugerencias de los usuarios o sus acompanfantes y que las
canalizan a través del comité de quejas y sugerencias o el responsable del manejo
del Libro de reclamaciones del hospital.

DISPOSICIONES ESPECIFICAS
Este plan seguira con la siguiente metodologia.

METODOLOGIA

6.1.LUGAR: Sala de reuniones donde se llevara a cabo la capacitacion

6.2. DURACION: De 9 am a 13 pm

6.3. EXPOSITOR: Personal capacitado del Hospital o invitado.

6.4. TEMA:
. Atencion de consultas y reclamos del usuario — Libro de Reclamaciones.
- Decalogo del Buen Trato - Deberes y derechos de los usuarios.

6.5. MATERIALES
. Infraestructura: Sala de reuniones donde se llevara a cabo la reunion.
- Medio de comunicacién: Exposicion en power point, videos, etc.
.  Documentos: afiches, dipticos, tripticos:

VIl. RESPONSABILIDADES

Es responsable del cumplimiento del presente plan:

Responsable del Libro de Reclamaciones.

Viil. BIBLIOGRAFIA

8.1. www.minsa.gob.pe
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ANEXO 01
MATRIZ DE PROGRAMACION DE ACTIVIDADES OPERATIVAS
PLAN DE CAPACITACION AL USUARIO INTERNO SOBRE LA ATENCION DEL USUARIO DEL HOSPITAL “yfCTOR LARCO HERRERA” — 2015

Objetivo General: Brindar informacion actualizada y continua sobre promocion, prevencion y proteccién de los derechos de los pacientes que acuden a nuestro hospital a todo
el personal asistencial y administrativo.

MES
META
ACTIVIDADES (an:al) UNIDAD RESPONSABLE
ElF|lm|lAalmMmidi3|A|S|O|N|D
Objetivo Especifico 1: Sensibilizar y motivar al cambio al personal del hospital sobre calidad de atencién al usuario
ACTIVIDAD 1.1. Elaboracion del Plan de Capacitacion del Plan Personalde Pigtafirma o
. 1 X Atencién al Usuario y /o Libro
Usuario Interno elaborado i
de Reclamaciones.
f
ACTIVIDAD 1.2. Capacitacion a los trabajadores: asistenciales y Persc_:p il de Plat.a o d €
s ’ 2 Informe X X Atencién al Usuario y /o Libro
administrativos )
de Reclamaciones.
P
ACTIVIDAD 1.3. Capacitacion 2  los trabajadores: ersgnat e PEat.aforma d s
L . 2 Informe X X Atencion al Usuario y /o Libro
administrativos .
de Reclamaciones.
personal de Plataforma de
ACTIVIDAD 1.4. Informe Anual del Plan de Ca pacitacién 1 Informe % | Atencidn al Usuarioy /o Libro
de Reclamaciones.

fAv. Bl Ejéreito N° 600 - Magdalena del Mar, Lima 17-Pery  Teléfono: {511) 261-5516 Anexo 1011 Web: www.larcghesrera.gob.pe
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PLAN DE CAPACITACION AL USUARIO INTERNO SOBRE LA ATENCION DEL USUARIO

ANEXO 02
MATRIZ DE SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES OPERATIVAS

ACTIVIDADES

METAS
PROGRAMADAS

UNIDAD DE
MEDIDA

% METAS
LOGRADAS

OBSERVACIONES

Ohjetivo Especifico 1: Sensibilizar y motivar al cambio al persona

| del hospital sobre calidad de atencién al usuario

ACTIVIDAD 1.1. Elaboracién del Plan de Capacitacion del

-, - ; 3 Plan elaborado

usuario interno sobre la atencion del usuario
ACTIVIDAD 1.2. Capacitacion a los trabajadores: asistenciales y
i i . 2 Informe
administrativos
ACTIVIDAD 1.3. Capacitacion a los trabajadores:

L ; 2 informe
administrativos
ACTIVIDAD 1.4. Informe Anual del Plan de Capacitacion. 1 Informe

Av. Ei Ejército N° 600 - Magdalena del Mar, Lima 17-Peru
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3
H
H
3
H
H
i
H
H
H

ANEXO 03
ASISTENCIA DEL USUARIO INTERNO

FECHA: HORA: PONENTE: |

TEMA:

Ne NOMBRE Y APELLIDO PROFESION FIRMA

10

11

12 : |

13
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