MINISTERIO SALUD
HOSPITAL HERMILIO VALDIZAN
DIRECCION GENERAL

NO 167-DG/HHV-2014

Resolucion Directoral

Santa Anita, 18 de Setiembre de 2014

Visto el Memorando N° 240-OGC-HHV-2014 y el Expediente N° 14MP-06991-00, scbre la Aprobacidon del
Plan det Equipo de Gestion del Buzon de Sugerencias 2014, del Hospital Hermilio Valdizan;

CONSIDERANDO:

Que, con Resolucion Ministerial N° 727-2009/MINSA, se aprobd el Documento Técnico "Politica Nacional
de Calidad en Salud” cuya finalidad es contribuir a la mejora de la calidad de la atencidn de salud en las
crganizaciones proveedoras de servicios de salud mediante la implemeantacion de directrices emanadas de
la Autoridad Sanitaria Nacional,

Que, mediante Resolucidon Ministerial N°® 640-2006/MINSA, se aprobd el *“Manual para la Mejora Gontinua
de |la Calidad”, cuya finalidad es fortalecer las competencias técnicas det perscnal de salud en el uso de
las herramientas y técnicas para el mejoramiento continuo de la calidad y la elaboracion de proyectos de
mejora, O
Que, mediante Resolucion Ministerial N° 519-2006/MINSA, se aprobd el Documente Técnico “Sistema de
Gestion de la Calidad en Salud®, cuya finalidad es contribuir a fortalecer los procesos de mejora continua
de la calidad en salud en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo;

Que, asimismo, el articulo 17° del Reglamento de Organizacion y Funciones del Hospital Hermilio
Valdizan, aprobado por Resolucion Ministerial N° 797-2003-SA/DM, establece que 1a Oficina de Gestidn de
la Calidad, es la Unidad Orgénica encargada de implementar el sistema de Gestion de la Calidad en e!
Hospital para promover la mejora continua de la atencién asistencial y administrativa del usuario, con la
participacion activa del personal, que depende de la Direccion General, y tiene asignado como uno de sus
objetives funcionales, proponer la inclusion de actividades e indicadores de calidad en los planes
institucicnales;

Que, mediante Memorando N° 240-OGC-HHV-2014, el Jefe de la Oficina de Gestion de la Calidad,
presenta a la Direccién General, el "Plan del Equipc de Gestion del Buzén de Sugerencias 2014 del
Hospital Hermilio Valdizan®, consistente en ocho (08) folios, el cual sefiala, que una sugerencia siempre es
valiosa por cuanto brinda informacion sobre la percepcion de los usuarios respecto a 'a calidad de los
servicios, y fleva implicita una idea de mejora que puede ser utilizada por la organizacion para adaptar sus
servicios a las necesidades de los usuarios externos, sin olvidar por ello, el deber de cumplir las
obligaciones que conlleva la prestacion de un servicio de salud a fin de cumplir con las expectativas def
servicio al usuario; para cuyo efecto resulta importante su aprobacion mediante el acto resolutivo
respectivo;

= En uso de las facultades conferidas por el articulo 11° inc. ¢) del Reglamento de Organizacion y Funciones
del Hospital "Hermilio Valdizan®, aprobado por R.M. N° 787-2003-SA/DM,; y, contando con la visacion de la
Direccion Ejecutiva de Administracion y Oficina de Gestion de 1a Calidad;

SE RESUELVE:
Articulo Primero.- Aprobar el Documento denominado “PLAN DEL EQUIPO DE GESTION DEL BUZON

DE SUGERENCIAS 2014” del Hospital Hermilio Valdizan, el mismo que consta de ocho (08) folios, que en
documento adjunto, forma parte integrante de la presente Resolucion.
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Articulo Sequndo.- La Oficina de Gestion de la Calidad del Hospital, es la responsable de la difusion e
implementacién del citado Documento, el mismoe que informara peridédicamente a la Direccién General
sobre el desarrollo del referido Plan.

Articulo Tercero.- Disponer a la Oficina de Estadistica & Informatica, publigue el referido Documento
Técnico en el portal institucional de 1a Pag. Web del Hospital Hermilio Valdizan.

Registrese y Comuniguese,
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HOSPITAL HERMILIO VALDIZAN

INTEGRANTES DEL EQUIPO DE GESTION DE BUZONES DE SUGERENCIAS
(R.D. N° 071-DG/HHV-2014)

Lic. Maria Coronado Rodriguez Representante del Dpto de Enfermeria.
Sra. Luz Maria Rivera Herrera Representante de La Oficina de Economia

Lic. Elena Calisaya Rodriguez Representante del DSMNA

Dr. Edwin Apaza Aceituno Representante del DSMAG
Lic. Chela Collantes Meniz Representante de Trabajo Scocial
Lic. Hildo Leiva Flores Representante de |a Oficina de Gestion de |a Calidad
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PRESENTACION

La Direccion General de Salud de las Personas del Ministerio de Salud a través de la
participacion activa se promueve la implementacién de los modulos de escucha al usuario externo
con la finalidad de apreciar las sugerencias y opiniones en relacidn al sistema de atencién en los
establecimientos de salud.

E! presente documento establece acciones de implementacion y la metodologia de aplicacion en
relacion a la gestion de sugerencias como parte del fortalecimiento de la capacidad resolutiva de
los servicios asistenciales y administrativos de nuestro establecimiento.

Conocer 1a percepcion a través de este medio nos impulsara a seguir fortaleciendo la calidad de
nuestros servicios, la responsabilidad de su conduccion recae en el Equipo de Gestidn del Buzén
de Sugerencias del HHV.

Finalmente, el presente Plan contempla una programacion de actividades para lo cual la
participacién de cada uno de los integrantes serd de vital importancia, canalizandose Ias
sugerencias segun el tipo y naturaleza de la funcién que se viene desarrollando a nivel Hospital.

Equipo de Gestién del Buzon
de Sugerencias del HHV

Modulo de escucha al usuario externo en el Hospital Hermilio Valdizan



INTRODUCCION

Los buzones son médulos de escucha al usuario externo donde los pacientes, familiares o
acompaiantes que acuden diariamente a nuestros servicios pueden expresar sus sugerencias u
opiniones en los formatos disefiados con este fin.

El registro de informacién captada por ese medio nos permite hacer el anélisis y valoracion, y en
ese contexto tomar decisiones, plantear estrategias de mejora y revertir los nudos criticos que
limitan o dificultan el o los procesos de atencion.

El presente plan contempla acciones de intervencion del Comité del Buzén de Sugerencias, y
promueve la participacion activa de los involucrados, asi como generar compromisos de apoyo de
las autoridades del Hospital en el fortalecimiento de la calidad de servicios institucionales.

Finaimente, en cada uno de los modulos se colocaran los formatos a fin de que se de

cumplimiento a |a directiva formulada para este fin,

BASE LEGAL

v RM N° 603-2007/MINSA, que aprueba la Directiva Administrativa que reguia el Procedimiento
para la atencion de Consultas, Sugerencias, Quejas, Solicitudes de Interposicién de Buenos
Oficios y Consejeria en |a DST del MINSA,

v" Directiva Administrativa N° 007-2011-DG-DESP-DAIS-DISA-LIMA ESTE. “Aplicabilidad y
Apertura de Buzdn de Sugerencias’.

JUSTIFICACION:

Los usuarios extemnos acuden diariamente a nuestro Hospital a recibir atencion en salud mental,
conocer Su percepcion para seguir mejorando la calidad de nuestros servicios es un reto
permanente, por lo que es necesario la implementacion de los buzones de sugerencias a fin de
que se constituya en un medio de escucha de propuestas de mejora por parte de los usuarios
externos, en ese contexto, es necesario continuar y mejorar el procedimiento de analisis y
valoracion de la informacion registrada a través de los buzones de sugerencias para su posterior
implementacién de mejoras de calidad de servicios.

Moédulo de escucha al usuario extemo en el Hospital Hermilio Valdizan



RESPONSABLES:

Equipo de Gestion del Buzdn de Sugerencias:

¢ Lic. Maria Coronado Rodriguez Representante del Dpto de Enfermeria.

e Sra. Luz Maria Rivera Herrera Representante de La Oficina de Economia

¢ Lic. Elena Calisaya Rodriguez Representante del DSMNA

¢ Dr. Edwin Apaza Aceituno Representante del DSMAG

¢ Lic. Chela Collantes Meniz Representante de Trabajo Social

e Lic. Hildo Leiva Flores Representante de |a Oficina de Gestion de la
Calidad

Acciones del Equipo de Gestion del Buzon de Sugerencias en el HHY

v

Formulacién, aprobacion y ejecucion del Plan de Buzdn de Sugerencias

Remitir informe a las Oficinas, Departamentos y Servicios Asistenciales sobre las acciones
desarrolladas por el Equipo de Gestion de! Buzon de Sugerencias.

Delegar y asignar actividades especificas a cada uno de los integrantes del Equipo de
Gestion del Buzdn de Sugerencias.

Abastecer a cada uno de los buzones de sugerencias con formatos aprobados y requerir el
apoyo al Servicio de Vigilancia para su custodia.

Emitir informe a la Jefatura de Gestién de |a Calidad sobre los resultados de [as aperturas,
conclusiones y recomendaciones para su apoyo en la gestion y derivacion al Comité de
Mejora Continua de ser necesario.

Monitorear las acciones iniciadas.

Comunicacion y coparticipacion interna para dar sostenibilidad

v
v

Elaboracion y difusién del triptico alusivo al manejo del buzon de sugerencias.

Formular, aprobar, y difundir la Directiva sobre a administracién de sugerencias u opiniones
en el HRV.

Disefiar, aprobar y difundir a través de un banner el fluxograma de! manejo de buzon de
sugerencias.

Proyeccian de resultados y propuestas de mejora con el Equipo de Gestion Institucional y los
trabajadores del HHV.

Procedimiento de apertura del Buzén de Sugerencias

1) Apertura de buzén.-

v

v

La apertura del Buzén de Sugerencias es cada 15 dias calendarios con la presencia
mayoritaria de los miembros del Equipo de Gestidn del Buzén de Sugerencias

Los resultados seran informados al Jefe de la Oficina de Gestion de la Calidad para su
conocimiento y fines pertinentes con copia a la Direccion General.

Cada 3 meses se emitira un informe de los hallazgos del Buzdn de Sugerencias, a |a alta
Direccion el cual sera elevado a la DISA 1V para los fines pertinentes.

Madulo de escuicha al usuario externo en el Hospital Hermilio Valdizan



2) Registro en el libro de Actas

o Clasificacién de fas Sugerencias encontradas, para ser valido dichos formatos, éstas
deberan contener ia identificacién del usuario externo.

» Se registrara los acuerdos, conclusiones y recomendaciones en base a la informacion
captada a fravés del buzén de sugerencias.

3) Coordinaciones

v Informar y solicitar al responsable de la unidad organica sobre las mejoras implementadas
oportunamente posterior al comunicado hecho por el Equipo de Gestion del Buzon de
Sugerencias det HHV.

v" Ellevantamiento de las observaciones seran remitidas en un plazo maximo de 5 dias utiles el
cual se informara a la Direccion General del HHV.

4) Seguimiento

v" Los miembros del Equipo de Gestion del Buzén de Sugerencias, en forma colegiada podran
hacer el seguimiento de las implementaciones.

(2]
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA EL PERIODO 2014.

ACTIVIDADES ele M iAlmMls]Jd]alsloln]D
Acciones del Equipo de Gestidon del Buzdn de
Sugerencias en ef HHY
Formulacién, aprobacion y ejecucién del Plan de
Buzén de Sugerencias. X| X
Remitir informe a las Cficinas, Departamentos y
Servicios Asistenciales sobre las  actiones
desarroilladas por el Equipo de Gestion del Buzdn
de Sugerencias. X X[ XX XITX [ X[ XXX X
Delegar y asignar actividades especificas a cada
uno de los integrantes del Equipo de Gestion del
Buzdn de Sugerencias. XX | XTI X[ XTI X | X[ X[ XXX
Abastecer a cada uno de los buzones de
sugerencias con formatos aprobados y requerir &l
apoyo al Servicio de Vigilancia para su custodia. XIX | XITX I XX [ XX XXX
Emitir informe a la Jefatura de Gestion de la Calidad
sobre los resultados de las aperturas, conclusiones
y recomendaciones para su apoyo en la gestion y
derivacion al Comité de Mejora Continua de ser
necesario. XTI X X[ XXX X | X XXX

Monitorear las acciones iniciadas X X X X
Comunicacién y coparticipacion interna para dar
sostenibilidad.

Elaboracién y difusion dei triptico alusivo al manejo
del buzdn de sugerencias. X X X X
Formular, aprobar, y difundir la Directiva sobre la
administracion de sugersncias u opiniones en el
HHV. X | X
Disefiar, aprobar y difundir a través de un banner el
fluxograma del manejo de buzdn de sugerencias.

Proyeccion de resultados y propuestas de mejora
con el Equipo de Gestibn Institucional y los
trabajadores del HHV. X X
Procedimiento de apertura del Buzdon de
Sugerencias

La apertura del Buzén de Sugerencias es cada 15
dias calendarios con la presencia mayoritaria de los
miembros del Equipo de Gestidn del Buzon de
Sugerencias XX I X [ X | X[ XXX XXX X
Los resultados seran informados al Jefe de la
Oficina de Gestidn de la Calidad para su
conocimiento y fines pertinentes con copia a la
Direccién General. Al X XX XXX X[ XXX X
Clasificacion de las Sugerencias encontradas, para
ser valido dichos formatos, éstas deberan contener
la idenfificacion del usuario externo. XXX | X | XTI X XX X[ x| X
Cada 3 meses se emitira un informe de los
hallazgos def Buzon de Sugerencias, a la ala
Direccion el cual sera elevado a la DISA IV para los
fines pertinentes X X X X
Se registrara los  acuerdos, conclusiones
recomendaciones en base a la informacion captada
& través del buzon de sugerencias. X X X X
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