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MINISTERIO SALUD
HOSPITAL “HERMILIO VALDIZAN
DIRECCION GENERAL

N° =7 B_ DG/HHV-2021

Resolucion Directoral

Santa Anita, 0 de Febrero de 2021

VISTO:

El Informe N° 30/0GC-HHV-2021, solicitando aprobacién del Proyecto de Mejora Continua de la
Calidad: “Implementacion del Call Center Virtual en el HHV”;

<RIO o CONSIDERANDO:

\e\":: \Hef‘n;ll,b \9,7

teT - E‘ﬂé’a% Que la Ley N° 27658 Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado, indica que el proceso de
¥ 5 modernizacién de la gestion del Estado tiene como finalidad fundamental la obtencion de mayores

"oy j niveles de eficacia del aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencioén a la ciudadania,

priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos;

%Y W

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 519-2007/MINSA, se aprueba el Documento Técnico
“Sistema de Gestion de la Calidad en Salud”; y mediante Resolucién Ministerial N° 640-2006/MINSA
el Manual para la "Mejora de la Calidad en Salud”, cuya finalidad es contribuir a fortalecer los procesos
de Mejora Continua en Salud en los Establecimientos de Salud y servicio médico de apoyo;

Que, mediante Decreto Supremo N° 008-2020-SA, se declaré en Emergencia Sanitaria a nivel
nacional por el plazo de noventa (90) dias calendario por la existencia del COVID-19, y se dictaron
medidas de prevencion y control para evitar su propagacion, siendo prorrogada dicha emergencia a
través de los Decreto Supremos N°s 020-2020-SA, 027-2020-SA, 031-2020-SA, y 009-2021-8SA,

Que, la Ley N° 30421 — Ley Marco de Telesalud, sefiala que tiene el objeto de establecer los
lineamientos generales para la implementacién y desarrollo de la Telesalud, como una estrategia de
prestacion de servicios de salud, a fin de mejorar su eficiencia y calidad e incrementar su cobertura
mediante el uso de tecnologias de la informacién y de comunicacién en el Sistema Nacional de Salud;

Que, el articulo 88°, numeral 88.4, del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, aprobado por
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, establece que las entidades pueden celebrar convenios con las
instituciones del sector privado, siempre que con ello se logre el cumplimiento de su finalidad Yy ho se
vuinere normas de orden publico;

s D Que, a través del documento de visto la jefa de la Oficina de Gestion de [a Calidad, remite a la
y 31'2‘&; Direccion General el Proyecto de Mejora Continua de la Calidad denominado: “Implementacion del
Eh‘?ﬁ \<”. Call Center Virtual en el Hospital Hermilio Valdizan”, indicando que dicho Proyecto tiene por objetivo
53 | -"-5{5,5.,# '< general, mejorar la experiencia del usuario externo e interno con los servicios que ofrece nuestra
\ institucion;

Que, el Call Center es un centro de llamadas, que cuenta con personal capacitado para dar atencion
y asistencia, cuyo objetivo es ofrecer una atencion de calidad y generar experiencias positivas
o aprovechando no sélo el canal telefonico, sino también la tecnologia, acorde al rubro de actividades
al que se dedica una institucién; mencionando que la propuesta de un Call Center virtual es el mas

|

.v \
< : . -
e %\ reciente, innovador y completo servicio de Call Center;
2 2}

iy 5 . . L. . .
o @5\9@! Que, por lo expuesto, se considera necesario proceder a la aprobacion del citado Proyecto de Mejora
/;,;;:;“C\GV Continua de la Calidad, denominado: “Implementacion del Call Center Virtual en el Hospital Hermilio
—— Valdizan”; para cuyo efecto corresponde emitir el respectivo acto resolutivo;
y p p



En uso de las facultades conferidas por el art. 11° inc. ¢) del Reglamento de Organizacién y Funciones
del Hospital Hermilio Valdizan, aprobado por R.M. N° 797-2003-SA/DM vy, contando con la visacion
de la Direccion Ejecutiva de Planeamiento Estratégico, Departamento de Promocion de la Salud
Mental, Direccion Ejecutiva de Administracion, Oficina de Gestion de la Calidad, Oficina de Estadistica
e Informatica y Oficina de Asesoria Juridica;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- APROBAR el Proyecto de Mejora Continua de la Calidad, denominado:
“Implementacion del Call Center Virtual en el Hospital Hermilio Valdizan”, por los fundamentos
de la presente Resolucion.

Articulo 2°.- Encargar a la Direccidén Ejecutiva de Planeamiento Estratégico para que realice las

ot " gestiones pertinentes ante la entidad SOCIOS EN SALUD SUCURSAL PERU, a efectos de lograr la

t:’;;-‘{l_i% . implementacién del indicado Proyecto; para cuyo efecto efectuard las coordinaciones que sean
/90 N5, necesarias con la Oficina de Gestion de la Calidad.

Articulo 3°.- Encargar a la Oficina de Estadistica e Informatica, la publicacion de la presente
Resolucién en el Portal Web Institucional del Hospital Hermilio Valdizan.

Registrese, Comuniquese y Archivese,

MINISTERIO DE SALUD
Hespital 'Hem\lwizan

M.C. Gé?naml.tant eva yergara
eCtor:
CM.P ;09 21499%N.E. 12799
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INTRODUCCION:

El Hospital Hermilio VValdizan es un hospital de atencién especializada en salud mental,
de tercer nivel de complejidad, categoria lll-1 y tiene la misién de prestar servicios
altamente especializados en salud mental y psiquiatria con calidad, equidad y
eficiencia a través de equipos multidisciplinarios. Ademas, cuenta con el servicio de
TeleSalud desde el afio 2018.

El 11 de marzo del afio 2020, la Organizacion Mundial de la Salud declar6 a la infeccién
por COVID 19 como pandemia, ese mismo dia el Gobierno Peruano emite el Decreto
Supremo N° 008-2020-SA, mediante el cual se declara la Emergencia Sanitaria a nivel
nacional y dicta medidas de prevencién y control ante la presencia de la COVID-19, en
los dias siguientes, el 15 de marzo mediante el Decreto Supremo N°. 044 — 2020- PCM
se declara al pais en Estado de Emergencia y se determina entre las medidas de
prevencion el aislamiento social obligatorio y el cierre de fronteras.

En este contexto, la actual gestién institucional, adopté medidas que implicaron
diversos cambios en la modalidad de atenciébn a los usuarios del hospital,
convirtiéndose la atencién presencial de consulta externa en una consulta de tipo
virtual para lo cual se aprobd con RD Nro. 85- DG/HHV/2020 el Plan de servicios de
Tele monitoreo, con la finalidad de contribuir a salvaguardar la integridad de nuestros
usuarios y garantizar la continuidad de su tratamiento.

A pesar de las circunstancias que vive nuestro pais y de las muchas deficiencias en
cuanto a tecnologia en el hospital se ha podido implementar las atenciones virtuales,
al mismo tiempo no hemos podido cubrir todas las demandas de la poblacién debido
a limitaciones en personal, equipamiento, infraestructura, es por ello que se propone
como parte de la mejora de nuestra arquitectura digital la implementacién de un Call
center virtual en el Hospital Hermilio Valdizan®

FINALIDAD

Todas las actividades por realizarse en el presente proyecto estan dirigidas a incrementar el
nivel de usuarios satisfechos en los servicios de atencién que brinda el Hospital Hermilio
Valdizén.

OBIJETIVOS:
3.1 Objetivo General

Mejorar la experiencia del usuario externo e interno con nuestros servicios mediante
la implementacién del Call Center Virtual del Hospital Hermilio Valdizan.



3.2 Objetivos Especificos

Centralizar los servicios telefonicos del hospital.
Unificar los niUmeros telefénicos que brindan atencién al usuario.

Fortalecer el sistema de citas por teléfono: citas para pacientes,

reprogramacion de citas, recordatorio de citas.

Realizar teleconsultas y teleorientaciones.

Atender los reclamos y problemas de los usuarios.

Mejorar el proceso de orientacién e informacion al usuario.

Realizar encuestas a los usuarios.

Obtener un registro Gnico de las atenciones realizadas mediante el servicio
de atencidn por call center.

Obtener informacién estadistica que contribuya con la mejora de los

servicios que se brindan en la institucidn.

AMBITO DE APLICACION

El ambito de aplicacién del presente proyecto Implementacién del Call Center
Virtual del Hospital Hermilio Valdizan” comprende a todos los departamentos y
servicios del Hospital Hermilio Valdizan.

BASE LEGAL:

Ley General de Salud, Ley No. 26842

Documento Técnico “sistema de Gestion de la Calidad en Salud”, aprobado
mediante Resolucién Ministerial No. 519-2006/MINSA

Documento Técnico: politica Nacional de Calidad en Salud, aprobado por RM No.
727-2009/MINSA)

Resolucién Ministerial N°850-2016/MINSA, que aprueba las Normas para la Elaboracién

de Documentos Normativos del Ministerio de Salud.

Decreto Supremo N2 028-2005-MTC, que aprueba el Plan Nacional de Telesalud



CONTENIDO.

6.1. Aspectos Técnicos Conceptuales (Definiciones)

Acto Médico

Es toda accidén o disposicién que realiza el médico en el ejercicio de la profesion
médica. Ello comprende los actos de promocién, prevencién, recuperacion y
rehabilitacién, que realiza el médico en la atencién integral de pacientes, asi como los
que se deriven directamente de éstos.

Capacidad Resolutiva

Es el nivel de suficiencia que tiene un establecimiento de salud o servicio médico de
apoyo para responder en forma oportuna y con calidad a una demanda de atencion
de salud, lo cual permite diagnosticar y brindar el tratamiento adecuado a un
determinado grado de complejidad del dafio.

Centro Consultante

Establecimiento de salud o servicio médico de apoyo localizado en un area con
limitaciones de acceso o de capacidad resolutiva y que cuenta con tecnologias de
informacién y comunicacién que le permite enviar y recibir informacién para ser
apoyado por otra instituciéon de mayor complejidad a la suya, en la solucién de las
necesidades de salud, tanto de gestion, informacioén, educacion y comunicacién, y la
prestacion de servicios de salud a la poblacién que atiende.

Centro Consultor

Establecimiento de salud o servicio médico de apoyo que cuenta con los recursos
asistenciales especializados, y con las tecnologias de informacién y comunicacién
suficientes y necesarias para brindar a distancia el apoyo en los componentes de
gestion, informacion, educacién y comunicacion y la prestacion de servicios de salud,
requerido por uno o mas Centros Consultantes en condiciones de oportunidad y
seguridad.

Telemedicina

Es la provisién de servicios de salud a distancia, en los componentes de promocion,
prevencion, recuperacion o rehabilitacién, por profesionales de la salud que utilizan
tecnologias de la informacién y comunicacion, que fes permite intercambiar datos con
el propésito de facilitar el acceso de la poblacién a servicios que presentan limitaciones
de oferta, de acceso a los servicios o de ambos en su area geografica

Telesalud

El concepto establecido en el Plan Nacional de Telesalud, aprobado Decreto Supremo
N° 028-2005-MTC, en la que define a la telesalud como el servicio de salud que utiliza
Tecnologias de Informacién y Comunicaciones (TIC) para lograr que estos servicios y
los relacionados sean mas accesibles a los usuarios en areas rurales o con limitada
capacidad resolutiva; considerdndose tres ejes de desarrollo de la telesalud:

1. Prestacién de servicios de salud, que viene a ser la Telemedicina.

2. Gestidn de servicios de salud.



3. Informacién, Educacion y Comunicacién a la poblacién y al personal de salud.
Tecnologias de Informacién y Comunicacién TIC

Se refiere a las tecnologias que permiten procesar y transmitir informacion
Teleespecialista

Médico especialista u otro profesional especialista en el campo de la salud que se
ubica en un Centro Consultor brindando apoyo en los componentes de promocion,
prevencién, diagnéstico, tratamiento o rehabilitacién de la salud, requerido por uno o
mas Centros Consuitantes, a través del uso de tecnologias de informaciéon y
comunicacion.

Usuario de Salud
Es la persona natural que hace uso de los servicios de salud.

Todo establecimiento de salud o servicio médico de apoyo pueden optar por la
utilizacion de las diferentes aplicaciones de la telesalud, ya sea en la prestacion de
servicios de salud, en la gestién o en el desarrollo de acciones de informacién,
educacién y comunicacion.

Los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo que desarrollan las
aplicaciones de telesalud, se clasifican en: Centros Consultantes y Centros
Consultores; y ambos deben cumplir ademas de las disposiciones contenidas en la
presente Norma Técnica de Salud, con las establecidas para dichas instituciones en
el Reglamento de Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo y
Documentos Normativos correspondientes

6.2. Descripcién del problema

Debido a la pandemia por COVID 19 durante el afio 2020 se implementé el
sistema de Telemonitoreo (Telesalud HHV), para la atencién de pacientes
ambulatorios del servicio de consulta externa del Departamento de Salud Mental
del Adulto y Geronte, Departamento de Andlisis y Modificacién del
Comportamiento, Departamento de Salud Mental del Nifio y Adolescente,
Departamento de Salud Mental en Familia; Departamento de Rehabilitacion en
Salud Mental, Psicologia Diagnéstico, con la finalidad de garantizar la
continuidad del tratamiento de los pacientes.

Aun con el esfuerzo desplegado por la Oficina de Estadistica e Informatica no se
llega a cubrir la demanda de los pacientes.

Ante la necesidad que surgid, se habilitaron diferentes niimeros telefénicos de
los diferentes servicios para programacion citas a pacientes continuadores, y
atenciones de informes, lo que genero confusion en los usuarios.

Los trabajadores del hospital usan sus celulares para realizar la atencién de los
pacientes, en el caso de los trabajadores que hacen labor de tele operadores a
veces se pierde el registro de las llamadas y no se cuenta con un sistema de
registro virtual enlazado a la base de datos de la institucién; y en el caso del



personal asistencial y administrativo que atiende con sus equipos personales
(celulares) se generé un conflicto con los limites personales y no se podia realizar
una adecuada desconexion digital, como dicta la normativa (Decreto de Urgencia
127-2020)

Otra dificultad que se ha observado es que los usuarios al no poder sacar una
cita con su médico tratante o para obtener alguna informacién, acuden al hospital
formando algunas colas en la sala de la Unidad Funcional de Admisién
exponiéndose al contagio por COVID-19.

Segun el informe de la Plataforma de Atencién del Usuario en Salud en el Libro
de Reclamaciones correspondiente al afio 2020, se registraron 48 reclamos, en
los cuales las causas especificas de reclamo fueron las siguientes:

. Reprogramacion de citas sin comunicacion (02 casos)

. No me dieron informacion clara sobre asuntos administrativos

. No le brindaron informacion clara sobre la cita

. Informacién insatisfactoria

. Reprogramacién de citas (02 casos)

. No le dan informacion clara sobre procedimientos administrativos

(certificados de discapacidad)

Segln la encuesta SERVQUAL del 2020, el 32.4% de los usuarios de consulta
externa estan insatisfechos con la atencién respecto a la dimension aspectos
tangibles y el item que alcanzé mayor grado de insatisfaccion fue el item P20
42.5% de los pacientes encuestados se encuentra insatisfecho con el personal
de admisién que realiza llamadas y da citas, el 22.4% de los pacientes estan
insatisfechos con la informacién brindada por las redes sociales sobre los
servicios del hospital.

6.3. Articulacion Estratégica al POI

Toda actividad que se realiza debe estar incluida en un producto, o actividad del
POI de la institucidn.

MARCO ESTRATEGICO

| [ ]
ACTIVIDA | CATEGORI ‘
D A PRODUCT ACTIVIDAD
OBJETIVO ESTRATEGICO ACCION ESTRATEGICA Tt | 3 e
VA STAL ‘
OE101 AE101.07 Promoc | 9002 | 399999 | Capacitacién de
PREVENIR;  VIGILAR; | PREVENCION; inde | APNOP | 9 Promotores de Salud
CONTROLAR Y | DETECCION PRECOZ Y ud
REDUCIR EL IMPACTO | ATENCION INTEGRAL; la Salu ‘
DE LAS | POR CURSO DE VIDA; DE '
ENFERMEDADES; PROBLEMAS DE SALUD |
DAROS Y | MENTAL; CON ENFASIS |
CONDICIONES ~ QUE | EN EL AMBITO ‘
AFECTAN LA SALUD DE | INTRAFAMILIAR Y !
LA POBLACION; CON | COMUNITARIO; Y EN LA | ‘

| ENFASIS  EN  LAS | VIOLENCIAY
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“PRIORIDADES ADICCIONES. .
_NACIONALES _

6.4. Actividades:

Gestionar los recursos necesarios para la implementaciéon del Call Center Virtual
en el hospital

Relaciones Publicas e Imagen Institucional recopilara los datos de los usuarios
a quienes se implementara el aplicativo y lo derivara a la Oficina de estadistica
e Informatica.

Supervisar la instalacién de las aplicaciones del call center en las computadoras
del hospital

Instalacion de las aplicaciones en los celulares del personal de salud segtn lista
proporcionada por la Oficina de Estadistica e informética y recopilada por
Relaciones Piiblicas.

Elaboracion de los mensajes de bienvenida, orientacién y espera a los usuarios
del call center.

Coordinaciones técnicas de la Oficina de Estadistica.

Reuniones de socializacion e informativas acerca de la implementacién y
ejecucion del proyecto con los jefes de departamentos y oficinas del hospital.
Distribucion de los anexos a los diferentes departamentos y oficinas del
hospital.

Difusién posterior al lanzamiento del servicio alos usuarios internos y externos.
Compra de los equipos necesarios para la implementacién del call center
(auriculares, renovacidn del parque informatico, entre otros. )

La Oficina de Estadistica e Informatica dara un soporte técnico a los usuarios.
Designar a un responsable del call center virtual (coordinador de telesalud
HHV)

Designar un administrador digital del call center virtual (Jefe de la OEI}) que se
encargara de: creacidn de nuevos anexos, dar de baja anexos antiguos sin uso,

generacion de reportes estadisticos de actividades.
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Matriz de Actividades

CATEG. PROGR. PROD ACTIVIDAD | U.M. | ME ™ ™M Als N[ D Total
PRES PRESUP, TA A A G| E 0 [ ejecutado
z ¥ ol T v|c¢
9002 398999 | Realizar aten 0 0 0|0 o|o
APNOP 9 telecons cion 0 4] 0|0 0
ultas y 1
teleorien
taciones
DIA X
TOTAL
6.5 Organizacion para la ejecucion del proyecto
' RESPONSABLE ACTIVIDADES

f

| Direccidn General

Aprob_ar el Proyecto de Mej_ora Continua
Designar al responsable del call center
Designar a un administrador digital del call center

Oficina de Planeamiento
| Estratégico

Ajuste presupuestal para la ejecucién del proyecto
Poner a disposicion los recursos humanos y financieros.

Oficina Ejecutiva de
Administracion

Oficina de Logistica

Canalizar la ejecucion de los requerimientos para la
implementacién del call center.

= Cumplir en los tiempos establecidos la adquisicion de edai;_)os '

para la implementacion del proyecto

__O_f—ii:ina de Estadistica e

Informatica

Supervisar la instalacion de las
computadoras del hospital.
Coordinar la instalacion de las aplicaciones en los celulares de
los trabajadores registrados.

Dar soporte técnico y capacitacién a los usuarios internos

Unidad Funcional de Admision

Implementar el sistema de citas por teléfono

aplicaciones en las

Oficina de Relaciones Publicas e
Imagen institucional

de atenciéon — posterior al lanzamiento. Se encargara de la
difusién del nuevo servicio. {call center)

0 Ofu;ma de Gestion de la Calid;d-

iSupervisar el proyecto, su adecuada implementacién y |

| funcionamiento.

Orientar al usuario sobre laimplementacién del nuevo sistema

Telesalud HHV

Coordinaciéon de la ~implementacién y el adecuado
| funcionamiento del call center.




6.6. Presupuesto y Fuentes de Financiamiento:

6.5.1. Los recursos materiales y/o insumos: (de acuerdo al cuadro de

necesidades)
e Donaciones y transferencias (DyT) 13
6.5.2. Requerimiento de Bienes y Servicios:

Bienes: META SIAF: ACTIVIDAD/PRODUCTO/SUBPRODUCTO: FUENTE DE FINANCIAMIENTO:

Recursos Humanos:

PROFESIONAL NOMBRADO DESTACADO CAS SERVICIO DE TERCEROS TOTAL
Personal para X X X
atencion citas por
teléfono

Personal de la
Salud

TOTAL X X X

- Cantidad | Monto
" Ordenadores ; 20 5000 soles | 100000 |
[“Auriculares | 400 150 soles 60 000 soles |
Teléfonos  celular __ (para | 20 | 850soles | 17 000 soles |

recordatorio de citas, citas por |

teléfono, oficina de informes, | |
PAUS, en cada servicio, etc ) - —

Sistema de camara de vigilancia ( | 04 1000 soles 4 000 soles

renovacion para mejorar [a

vigilancia de equipos ) ‘

Banner en roller screen con base | 06 250 soles 1 500 soles
de aluminio, para é&reas de
difusién interna. (1 metro por 2

metros) |
.l Gigantografia (3 metros por 2 | 03 150 soles 450 soles
metros)

Volarites'impresos (AB) : 1000 200 soles 200 soles
|

a. Recursos Informaticos y equipo inmobiliario

(con el que cuenta para el plan anual verificar con patrimonio)

10




6.7. Acciones de Supervision, Monitoreo y Evaluacién del Plan:

6.7.1

6.7.2

El monitoreo del presente proyecto estard a cargo del coordinador de Ia

implementacién del call center virtual.
Los resultados y andlisis de la evaluacion deberan ser informado en forma

trimestral a la Direccion General.

VIl. ANEXOS:

1. Cronograma de actividades

2. Matriz de evaluacidn

VIii. BIBLIOGRAFIA
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ANEXO 1: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

| |
FASES DEL PMC | ACTIVIDADES RESPONSABL ANO 2021
“IMPLEMENTA ES 4
CIONDEL CALL E (F MA[MI|[sTalso/nD
CENTER ‘
VIRTUAL DEL ‘
HHV” L]
Elaboracidn de proyecto Comité X | —l_ 1] ’_
FASE DE elaborador y ' ‘ ‘
PLANIFICACION 06GC , |
Reuniones de coordinacién Comité X | '
elaborador y ‘
o6c | _
Realizar  las  gestidnes para | DG, OEPE X | |
implementar el call center | ‘
Aprobacién del proyecto de mejora | DG X | ]
conRD |
|
Reuniones de coordinacién OEl X | x| x | ‘ !
FASE DE Designar un administrador digital | DG X B T N
EJECUCION O del call center virtual _
IMPLEMENTAC! | Designar un responsable del call | DG X [
ON center virtual | _ {
Instalacion de las aplicaciones y | OFi X | x| x } ]
supervision
Compra de equipos para Ia | Direccién X[ x| x ]
implementacién Administrativ ‘
ay Logistica ‘
Recopilar datos de usuarios | RRPP X BN
internos L |
Preparacion del guion RP, OEl X B _"|_
_ | _ N O O O O
Reuniones de socializacién vy | OEl, RRPP, X | x| x | |
capacitacién  con  jefes de | CAPACITACIO |
departamentos y personal N ‘ ‘ _|»
Distribucién de los anexos a los | OFl, OEA X | x [ |
diferentes departamentos y oficinas | ) - R ‘ J» |
Difusién posterior al lanzamiento | RRPP X | X I
del servicio al personal del hospital } | |
Refuerzo de difusion en x| x| x| x| T x
coordinacidn con dreas usuarias. ‘ ‘ ‘
Reuniones mensuales de | Comité x| x|{x|x[x|x x|x | |
FASE DE coordinacién y evaluacién designado por
SEGUIMIENTO DG : ‘ f
Medicién de la satisfaccidn del | OGC [ x|
usuario externo ‘ |
FASE DE Informe trimestral a la direccidn Responsable X Tx X
EVALUACION general
DE
RESULTADOS ‘ ; |
FASE DE Institucionalizacién DG L] X
INSTITUCIONAL
1ZACION ‘ | [ .
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MINISTERIO SALUD
HOSPITAL “HERMILIO VALDIZAN
DIRECCION GENERAL

N° =7 B_ DG/HHV-2021

Resolucion Directoral

Santa Anita, 0 de Febrero de 2021

VISTO:

El Informe N° 30/0GC-HHV-2021, solicitando aprobacién del Proyecto de Mejora Continua de la
Calidad: “Implementacion del Call Center Virtual en el HHV”;

<RIO o CONSIDERANDO:

\e\":: \Hef‘n;ll,b \9,7

teT - E‘ﬂé’a% Que la Ley N° 27658 Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado, indica que el proceso de
¥ 5 modernizacién de la gestion del Estado tiene como finalidad fundamental la obtencion de mayores

"oy j niveles de eficacia del aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencioén a la ciudadania,

priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos;

%Y W

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 519-2007/MINSA, se aprueba el Documento Técnico
“Sistema de Gestion de la Calidad en Salud”; y mediante Resolucién Ministerial N° 640-2006/MINSA
el Manual para la "Mejora de la Calidad en Salud”, cuya finalidad es contribuir a fortalecer los procesos
de Mejora Continua en Salud en los Establecimientos de Salud y servicio médico de apoyo;

Que, mediante Decreto Supremo N° 008-2020-SA, se declaré en Emergencia Sanitaria a nivel
nacional por el plazo de noventa (90) dias calendario por la existencia del COVID-19, y se dictaron
medidas de prevencion y control para evitar su propagacion, siendo prorrogada dicha emergencia a
través de los Decreto Supremos N°s 020-2020-SA, 027-2020-SA, 031-2020-SA, y 009-2021-8SA,

Que, la Ley N° 30421 — Ley Marco de Telesalud, sefiala que tiene el objeto de establecer los
lineamientos generales para la implementacién y desarrollo de la Telesalud, como una estrategia de
prestacion de servicios de salud, a fin de mejorar su eficiencia y calidad e incrementar su cobertura
mediante el uso de tecnologias de la informacién y de comunicacién en el Sistema Nacional de Salud;

Que, el articulo 88°, numeral 88.4, del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, aprobado por
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, establece que las entidades pueden celebrar convenios con las
instituciones del sector privado, siempre que con ello se logre el cumplimiento de su finalidad Yy ho se
vuinere normas de orden publico;

s D Que, a través del documento de visto la jefa de la Oficina de Gestion de [a Calidad, remite a la
y 31'2‘&; Direccion General el Proyecto de Mejora Continua de la Calidad denominado: “Implementacion del
Eh‘?ﬁ \<”. Call Center Virtual en el Hospital Hermilio Valdizan”, indicando que dicho Proyecto tiene por objetivo
53 | -"-5{5,5.,# '< general, mejorar la experiencia del usuario externo e interno con los servicios que ofrece nuestra
\ institucion;

Que, el Call Center es un centro de llamadas, que cuenta con personal capacitado para dar atencion
y asistencia, cuyo objetivo es ofrecer una atencion de calidad y generar experiencias positivas
o aprovechando no sélo el canal telefonico, sino también la tecnologia, acorde al rubro de actividades
al que se dedica una institucién; mencionando que la propuesta de un Call Center virtual es el mas

|

.v \
< : . -
e %\ reciente, innovador y completo servicio de Call Center;
2 2}

iy 5 . . L. . .
o @5\9@! Que, por lo expuesto, se considera necesario proceder a la aprobacion del citado Proyecto de Mejora
/;,;;:;“C\GV Continua de la Calidad, denominado: “Implementacion del Call Center Virtual en el Hospital Hermilio
—— Valdizan”; para cuyo efecto corresponde emitir el respectivo acto resolutivo;
y p p



En uso de las facultades conferidas por el art. 11° inc. ¢) del Reglamento de Organizacién y Funciones
del Hospital Hermilio Valdizan, aprobado por R.M. N° 797-2003-SA/DM vy, contando con la visacion
de la Direccion Ejecutiva de Planeamiento Estratégico, Departamento de Promocion de la Salud
Mental, Direccion Ejecutiva de Administracion, Oficina de Gestion de la Calidad, Oficina de Estadistica
e Informatica y Oficina de Asesoria Juridica;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- APROBAR el Proyecto de Mejora Continua de la Calidad, denominado:
“Implementacion del Call Center Virtual en el Hospital Hermilio Valdizan”, por los fundamentos
de la presente Resolucion.

Articulo 2°.- Encargar a la Direccidén Ejecutiva de Planeamiento Estratégico para que realice las

ot " gestiones pertinentes ante la entidad SOCIOS EN SALUD SUCURSAL PERU, a efectos de lograr la

t:’;;-‘{l_i% . implementacién del indicado Proyecto; para cuyo efecto efectuard las coordinaciones que sean
/90 N5, necesarias con la Oficina de Gestion de la Calidad.

Articulo 3°.- Encargar a la Oficina de Estadistica e Informatica, la publicacion de la presente
Resolucién en el Portal Web Institucional del Hospital Hermilio Valdizan.

Registrese, Comuniquese y Archivese,

MINISTERIO DE SALUD
Hespital 'Hem\lwizan

M.C. Gé?naml.tant eva yergara
eCtor:
CM.P ;09 21499%N.E. 12799
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