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1. OBJETIVO
Objetivo General

Implementar y consolidar una gestién por procesos que contribuya a brindar servicios
de calidad que satisfagan las necesidades y expectativas de los asegurados, sus
derechohabientes y demas clientes (usuarios) de ESSALUD.

Objetivos Especificos

e Documentar los procesos y procedimientos del Servicio de Trabajo Social del
Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins, en relacion a la atencion al Asegurado,
a fin de que viabilicen las actividades que se ejecutan y les permitan optimizar el
logro de los objetivos institucionales de EsSalud.

e Proporcionar criterios técnicos uniformes que faciliten la implementacion de la gestion
por procesos en ESSALUD, permitiendo optimizar el aprovechamiento de los
recursos y agilizar los flujos de trabajo.

e Fortalecer las aptitudes, optimizar procesos, simplificacion administrativa de
procedimientos, a través del uso de las Tecnologias de la Informacién (TICs) que
permitan una mejora continua en los servicios.

2. FINALIDAD

Proporcionar y documentar los procesos y procedimientos (AS-IS) que se realizan en el
Servicio de Trabajo Social del HNERM.

3. ALCANCE

Los procesos y procedimientos del presente manual son de aplicacion y cumplimiento del
HNERM- EsSalud.

4. BASE LEGAL

NORMATIVA INSTITUCIONAL
e Ley N°27056, Ley de Creacion del Seguro Social de Salud(ESSALUD)

e Ley 26790, Ley de Modernizacién de la Seguridad Social de Salud.
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Resolucion de Presidencia Ejecutiva N°656-PE-ESSALUD-2014, que aprueba el
Reglamento de Organizacion y Funciones del Seguro Social de Salud y modificado
por Resoluciones de Presidencia Ejecutiva N° 767-PE-ESSALUD-2015, N° 141-PE-
ESSALUD-2016, N° 310-PE-ESSALUD-2016, N° 328-PE-ESSALUD-2018.

Directiva de Gerencia General N° 04-GCPP-ESSALUD-2019 v, 01:"Directiva para la
implementacién de la Gestion por Procesos del Seguro Social de Salud-ESSALUD”,
aprobado con Resolucién de Gerencia General N° 227-GG-ESSALUD-2019.
Resolucion de Gerencia General N° 0973-GG-ESSALUD-2019, que aprueba el
documento técnico de gestion Mapa de Macroprocesos del Seguro Social de Salud
— ESSALUD, del 24 de junio del 2019.

Ley N° 26842, Ley General de Salud y sus modificatorias.

Ley N° 29344, Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud, y su reglamento,
aprobado por Decreto Supremo N° 008-2010-SA del 02 de abril del 2010.

Decreto Supremo N° 043-2003-PCM que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley
N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

Decreto Supremo N° 072-2003-PCM que aprueba el Reglamento de la Ley N° 27806,
Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, y sus normas modificatorias.

Ley N2 30112- Ley del Ejercicio Profesional del Trabajador Social

5 VIGENCIA.

El presente manual tiene vigencia hasta la modificacion en la estructura
organizacional y/o funciones del Trabajo social del HNERM.

6 DEFINICIONES Y TERMINOS.

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

Alta: Comprende todas las circunstancias en que un paciente internado se retira
vivo del establecimiento por alguna de las siguientes razones: Alta médica definitiva,
Alta médica transitoria, Traslado a otro establecimiento, Otras causas (retiro
voluntario, fuga, etc.).

Acreditacion: Es el procedimiento de verificacion de los requisitos y criterios que
debe cumplir el afiliado para tener derecho a las prestaciones que brinda el seguro
al que se encuentra afiliado.

Atencién Presencial: Es la atenciéon de salud en la cual un paciente que no esta en
condicion de Urgencia y/o Emergencia acude a un establecimiento de salud.
Accion social: Todo esfuerzo consciente, organizado y dirigido individual o
colectivo, que de modo expreso tiene por finalidad actuar sobre el medio social, para
mantener una situacion, mejorarla o transformarla.

Actor social: Individuo, grupo, familia, comunidad u organizacién formal o informal
con capacidad real o potencial de incidir econdmica, politica y culturalmente en su
propio desarrollo e interaccion con otros grupos y con el Estado.
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6.6

6.7

6.8

6.9

6.10

6.11

6.12

6.13

6.14

6.15
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Adaptacion: Estado o proceso de integracién de un individuo, grupo o comunidad
a un medio determinado. Como resultado de un contacto directo con el mismo, por
el cual adquiere la actitud para vivir en ese medio, ya se trate el ambiente fisico o
sociocultural.

Agencia de servicio social: Oficina publica o privada donde personas de servicio
social ofrece o0 ayuda a personas, grupos u organizaciones y comunidades con el fin
de orientar una gestion.

Asistencia social: Servicio social basado en conocimientos y pericias en cuanto a
las relaciones humanas que ayudan a los individuos, solos o en grupo, a obtener
satisfaccion o independencia social y personal. Puede ser iniciativa privada o publica
y estd a disposicibn de cualquier miembro para ayudarlo a desarrollar sus
capacidades hacia una vida productiva y satisfactoria. Los elementos esenciales en
el concepto de asistencia social son: limosna-filantropia-solidaridad social-
legislacion y beneficencia.

Asistente social: Profesional que promueve el cambio y desarrollo social, individual
0 colectivo de las personas, elabora proyectos y ejecuta programas que favorezcan
el crecimiento del ser humano, fomentando sus capacidades. Es el agente
intermediario que orienta y canaliza la problematica individual y/o colectiva. Los o
las asistentes sociales aportan elementos como la comprensidn social y psicolégica,
asesoramiento para resolver los problemas, este término fue utilizado en Colombia
antes de la década del sesenta y fue reemplazado por el trabajador(a) social.
Bienestar social: El concepto de “bienestar social”’, adquirié carta de ciudadania en
el &mbito de las ciencias sociales y de las practicas sociales, como consecuencia de
la convergencia de varios hechos y circunstancias histéricas.

Desarrollo humano: Proceso multidimensional que incluye el mejoramiento de un
conjunto interrelacionado de dimensiones psicolégicas, sociales, culturales y
familiares, las cuales deben tener como caracteristica la integridad, adaptacion,
potencialidad y continuidad, donde el ser bioldgico se constituye en el ser social y
cultural de acuerdo a su sentido y tiempo histérico.

Estructurasocial: Trama de relaciones de interdependencia relativamente estables
gue existen en un conjunto determinado de posiciones sociales, instituciones,
grupos, clases u otros componentes de la realidad social del mismo o distinto nivel,
sin importar la identidad de los elementos que se suceden como sujetos de dichas
relaciones.

Exclusién Social: Proceso social de separacion de un individuo o grupo respecto a
las posibilidades laborales, econémicas, politicas, culturales a las que otros tienen
acceso Yy disfrutan.

Integracion social: Este concepto considera que los valores del conjunto de
diferentes subgrupos o comunidades son compartidos sin que se presente
discriminacion para la convivencia ella sociedad debida que existen lazos sociales
gue vinculan al individuo con empresas dando significado y sentido al mundo.
Interconsulta: Es el proceso en el cual se solicita la evaluacion de otra especialidad
médica, para definir el diagnéstico, tratamiento, o el destino de un paciente
(hospitalizacion, referencia, o alta).
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6.16 Teleorientacion: Orientacion al asegurado haciendo uso de herramientas TIC para
comunicacion virtual.

6.17 Trabajo Social: Esta expresion ha ido remplazando, en muchos paises de América
latina a las de asistencia social y servicio social, para algunos se trata de un modo
de accidon que se da a partir del proceso de Reconceptualizacion, que supera los
enfoques y la concepcion de asistencia social y el servicio social.

7 CONSIDERACIONES

7.1. El presente Manual de Procesos y Procedimientos del Servicio de Trabajo Social del
Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins, esta sujeto a modificaciones y/o
actualizaciones, debido a que constantemente se realizan mejoras en los procesos
para la satisfaccion del usuario.

7.2. El presente Manual de Procesos y Procedimientos del Servicio de Trabajo Social del
Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins, se basa en la Metodologia de
procesos de la Presidencia de Consejo de Ministros (PCM), Decreto Supremo N°
004-2013-PCM - Politica Nacional de Modernizacién de la Gestién Publica.
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8 ASPECTOS GENERALES
8.1 ALINEAMIENTO DE LOS PROCESOS CON EL MAPA DE PROCESOS NIVEL 0, OBJETIVOS ESTRATEGICOS Y
OPERATIVOS

OBJETIVO ESTRATEGICO

PEI 20120-2024

ACCIONES ESTRATEGICAS INSTITUCIONALES

Manual de Procesos y Procedimientos del Servicio de Trabajo Social del HNERM

MACRO-PROCESO VINCULADO

INDICADOR DE ALINEAMIENTO

EO1 Gestion de Planificacion Estratégica Ratio de deuda respecto al Presupuesto
01 Gestion de Aseguramiento en Salud indice de siniestralidad por tipo de Seguro
Gestion oportuna y eficiente de los recursos para financiar P P 9
los servicios institucionales S02 Gestion Financiera
AEL 1.1 s N N N N
Variacion de la tasa de retorno de inversiones financieras respecto al
> . iod teri
EO03 Gestién de Riesgos periodo anterior
Proteger Financieramente las
Prestaciones que se brindan a S01 Gestién Logisti Porcentaje de dispensacion de medicamentos respecto al total
! gistica
OEI 01 los Asegurados garantizando prescrito
una gestion eficiente de los MO2 Prestaciones de Salud
recursos . .
E04 Gestion de Calidad Variacién del gasto asistencial de las personas atendidas en situacion
. . . EO2 Modernizacion de afiliacion indebida o por fuera de su cobertura de salud
Manejo eficiente de los gastos institucionales “ .
AEL 1.2 MO3 Prestaciones Sociales
MO4 Prestaciones Econdmicas - .- N
Porcentaje de Gasto administrativo respecto al Presupuesto total
EO6 Control Interno
Mejorar el modelo de atencién integral diferenciado por MO2 Prestaciones de Salud Satisfaccion del usuario
AEL 2.1 ciclo de vida, con asegurados empoderados en sus MO3 Prestaciones Sociales Porcentaje de cumplimiento de la cartera de senicios preventivos segin
derechos y deberes norma técnica o protocolo nacional establecido
MO4 Prestaciones Econémicas Porcentaje de cumplimiento de adherencia alta a las recomendaciones
de las Guias de Practica Clinica (GPC) o protocolo establecido
. . . . MO1 Gestion de Aseguramiento en Salud
AEI 2.2 |EStandares de calidad alineados a las expectativas y Diferimiento en Consulta Externa en centros asistenciales del primer
necesidades de los asegurados S04 Gestién Juridica nivel
E04 Gestion de Calidad Adherencia al registro de eventos relacionados a la seguridad del
paciente
EO2 Modernizacion
Brindar a los asegurados AEL 2.3 |Articulacion efectiva de la red inter e intrainstitucional al ) _ Porcentaje de atenciones de emergencia de prioridad IV y V
acceso oportuno a servicio del asegurado EO3 Gestién de Riesgos Porcema;:e de referencia no p?ninentes
OELO2 prestaciones integrales y de Porcentaje de Contrarreferencias
calidad ac_c:’rdg asus $02 Gestién Financlera Diferimiento de citas en procedimientos de apoyo al diagnéstico en
necesidades i
. 3 i . . S01 Gestion Logistica Radiologia y Ecografia
AEI 2.4 |Servicios disponibles para brindar atenciones con e . . o d a saraf .
oportunidad y calidad a los asegurados S08 Gestion de Proyectos de Inversion Porcentaje de equipamiento operativo de Resonador, Tomégrafo, Equipo
de Rayos X, Ecografo, Endoscopio
S07 Gestion de Tecnologias de Informacién y comunicacion
Porcentaje de personal evaluado
SO03 Gestion de Capital Humano
AEL 2.5 Recurso humano disponible, competente y eficientemente Ratio médico x10000 asegurados
T distribuido EO1 Gestion de Planificacion Estratégica
Porcentaje de ausentismo laboral (en horas)
S06 Gestién de Seguridad Integral, Emergencias y desastres
AEL 2.6 [Prevencion de la vulnerabilidad y gestion de desastres Porcentaje de riesgos en IPRESS de mayor wilnerabilidad
EO6 Control Interno
EO1 Gestién de Planificacién Estratégica Porcentaje de procesos implementados en el marco de la separacion
. : de funciones
AEL 3.1 Implementacién de procesos para la separacion de
funciones segun la Ley AUS EO02 Modernizacién Porcentaje de sistemas clave interoperables
Porcentaje de procesos que son soportados por sistemas clave
. . . i6 i i6 i 6 it bl
Implementacién de Sistemas Interoperables, que brinden |S07 Gestion de Tecnologias de Informacién y comunicacion  [interoperables
. AEI 3.2 |informacion confiable y oportuna para tomar decisiones en 3 i
Impulsar la transformacion la instituciéon S08 Gestion de Proyectos de Inversion Porcentaje de aplicativos implementados en nube
digital y la gestién para
OELO3 resultados centrada en los S05 Gestién Documental
asegurados logrando
gur egrando o . - . Ratio de indicadores clave de gestion obtenidos por algoritmos
modernizar la institucion A1 3.3 |Sestion institucional articulada con enfodue de resultados y|MO1 Gestion de Aseguramiento en Salud automatizados, on 1os Procesos misionales
-3 |centrada en el asegurado i o
EO5 Gestion de Imagen Institucional
EO06 Control Interno indice de percepcion de buen trato en los senvicios
EO4 Gestion de Calidad
Desempefio ético y empatico de los colaboradores en la . "
AEI 3.4 |PeSemp y emp: S03 Gestién de Capital Humano i
institucion indice de clima laboral
EO3 Gestion de Riesgos

Elaborado : Subgerencia de Procesos - GOP
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8.2 DIAGRAMA DE BLOQUES

Nivel 0

)

Nivel 1
-

Atencion en Salud

T

Nivel 2
~

Atencion de Ayuda al diagnostico y Tratamiento

()

Nivel 3
-

Apoyo Médico

Nivel 4
-

+ Socioterapia Grupal
= Atencion social pediatrico . . -

= Socioterapia Familiar Nivel 6
» Teleorientacion (virtual) . : . Ive

+ Atencion social a pacientes

= Telemonitoreo (virtual) hospitalizados

Trabajo Social

Consulta Ambulatoria en
Consulta en Hospitalizacién

Trabajo Social

o ¢ 0 0 0 O

« Atencion social adultos »
+ Educacion Grupal

« Atencion social adolescentes

» Consejeria social

10
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MATRIZ CLIENTE-PRODUCTO

SERVICIO DE TRABAJO SOCIAL (1/2)

Departamento de Apoyo Médico

Departamento de Apoyo Médico Departamento de Apoyo Médico Departamento de Apoyo Médico Departamento de Apoyo

Médico

Departamento de Apoyo Médico

Asegurado Asegurado Asegurado Asegurado

11
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SERVICIO DE TRABAJO SOCIAL (2/2)

Departamento de Apoyo Médico Departamento de Apoyo Médico Departamento de Apoyo Médico  [Departamento de Apoyo Médico Departamento de Apoyo Médico Departamento de Apoyo Médico Departamento de Apoyo Médico

Asegurado

12
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8.4 MATRIZ DE RESPONSABILIDAD

Servicio de Trabajo Social AR AR

R: Responsable

A: Persona a cargo
C: Consultar

I: Informar

Leyenda:

13
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9. ASPECTOS ESPECIFICOS

Manual de Procesos y Procedimientos del Servicio de Trabajo Social del HNERM

9.1 INVENTARIO DE LOS PROCESOS
Nro / - Nro / Procesos Nro / Procesos 2T Procesos T Procesos
Codigo | Pr0cesos Nivel 0 g ing | Nivel1 | Codigo | Nivel2 | N0/ Codigo ™ \iiqa™| Nro/Codigo | \uerg
Atencién de
Prestaciones de Atencion en _Ayud,a _aI Apoyo Trabajo
MO02 M02.04 M02.04.04 | diagnéstico | M02.04.04.09 . M02.04.04.09.03 )
Salud Salud y Médico Social
Tratamiento
Nro / Codigo Procesos Nivel 5 Nro / Cédigo Procesos Nivel 6

M02.04.04.09.03.01

Consulta Ambulatoria en

Trabajo Social

M02.04.04.09.03.01.01

Atencion social adultos

M02.04.04.09.03.01.02

Atencioén social adolescentes

M02.04.04.09.03.01.03

Atencioén social pediatrico

M02.04.04.09.03.01.04

Teleorientacion (virtual)

M02.04.04.09.03.01.05

Telemonitoreo (virtual)

M02.04.04.09.03.01.06

Consejeria social

M02.04.04.09.03.01.07

Educacién Grupal

M02.04.04.09.03.01.08

Socioterapia Grupal

M02.04.04.09.03.01.09

Socioterapia Familiar

M02.04.04.09.03.02

Consulta en
Hospitalizacion

M02.04.04.09.03.02.01

Atencioén social a pacientes hospitalizados

GERENCIA DE ORGANIZACION Y PROCESOS

14

SUB GERENCIA DE PROCESOS




@ﬁEsSatud

Manual de Procesos y Procedimientos del Servicio de Trabajo Social del HNERM

9.2 FICHA DE PROCESOS

SERVICIO DE TRABAJO SOCIAL

Ficha de Procesos de Nivel 1

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 1

Nombre Consulta Ambulatoria en Trabajo Social
Brindar atencion social para el estudio, diagnéstico y tratamiento de la
problematica del asegurado de las diferentes especialidades ofertadas por el
Objetivo Hospital E. Rebagliati Martins.

Descripcién

El proceso de consulta ambulatoria en Trabajo Social comprende el conjunto de
procedimientos de la atencién social de adultos, atencion social del adolescente,
atencion social pediatrico, atencién social a pacientes hospitalizados,
Teleorientacion/ Telemonitoreo virtual, Consejeria Social, Educacién Grupal.

Inicio: Requerimiento de Atencién

Alcance Fin: Paciente atendido
Proveedor Entrada Listado dg Procesos Salidas Dgstmatarlo d.e_Ios
de Nivel 2 bienes y servicios
Admision Registro de Registro de
Ision’y pacientes o . pacientes Paciente , grupo
Servicios Atencion social adultos . famili
Médicos programados y atend!dos y ho amiliar
nuevos atendidos
Registro de
Pnzzc(;treg;es Registro de
Servicio de Pacientes
- adolescentes X
Obstetricia : atendidos y no .
o Registro de : Paciente
Servicio de . atendidos
. pacientes L . . adolescente, grupo
Oncologia Atencion social Informe Social .
adolescentes " familiar
Adolescentes oncolégicos adolescentes Sesién
Servicio Salud Re istr% de realizada de
Mental Infanto g Socio Terapia
. pacientes o
Juvenil Familiar
adolescent4es
psiquiatricos
Servicio de
Pediatria .
Servicio de Reg|stro de .

. pacientes ., . Evaluacion . o
Oncologia Atencién social : Paciente pediétrico,
e programados o social o
Pediatrica y | pediatrico ; il grupo familiar

Hematologia Interconsulta Informe Social

Pediatrica

Servicios Listado de . . Registro de Paciente adulto,
. . Atencién social a L adolescente,

Médicos pacientes acientes evaluacion en ediatrico

Emergencia, hospitalizados P Historia Clinica P

Hospitalizacion

Interconsulta

hospitalizados

en ESSI

hospitalizado
familiar/cuidador
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Admision
Servicios
Médicos
Servicio de
Trabajo Social

Registro de
pacientes
programados

Teleorientacién
/Telemonitoreo
Paciente adulto,
adolescente,
pediatrico(virual)

Registro de
atendidos y no
atendidos por
evaluacion y
monitoreo en
Historia Clinica
en ESSI

Paciente adulto,
adolescente,
pediatrico

Trabajo Social

plataformas
virtuales: zoom,
google meet,
otros

participantes a
las reuniones
virtuales

Foto

Registro de
Atencién de
Admision Interconsulta y/o Interconsulta
Ision 'y - Y S . en ESSI Paciente/ grupo
Servicios a solicitud del Consejeria Social Reai -
- . egistro de familiar
Médicos paciente 4
pacientes
atendidos y no
atendidos
Avisos de
invitacion en
Consulta Externa Registro de
en Consulta participantes
. Externa en Consulta
Especialidades N
médicas que Hospitalizacién Externa,
re uierenqdel Enlace o ID de Educacién Grupal Hospitalizacion Paciente/ grupo
Se?rvicio de reuniones por presencial y virtual Registro de familiar

Indicadores

Numero de pacientes atendidos en el Mes

Registros
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9.3 FICHA DE PROCEDIMIENTO

Atencioén Social Adulto

FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO
Nombre Atencion social Adulto
Objetivo Identificar el riesgo o determinar el dafio social en el paciente
Inicio: Requerimiento de Atencion
Alcance Fin: Paciente atendido
Descripcion de Actividades _ :
: Destinatario de los
Proveedor Entrada Li d Salidas ) .
Ista de ; bienes y servicios
o Ejecutor
Actividades
) Otorgamiento de Terminali
Registro de cita erminalista
paciente Paciente y/o grupo
Admisién | programados Cita familiar
. Lista de
Realizar la pacientes
Registro de gntrewsta al Trapajadora atendidos y Paciente y(o grupo
. paciente y/o grupo | social familiar
paciente - no
familiar .
programados atendidos
Lista de
. pacientes .
Trapajadora atendidos y Paciente y(o grupo
. social familiar
Realizar la no
evaluacion social atendidos
Lista de
. pacientes .
Establecer el plan Trapajadora atendidos y Paciente y_/o grupo
. social familiar
de tratamiento no
social atendidos
l’gzt:luadora Trabajadora Social
Registra en el
sistema ESSI
Indicadores Numero de pacientes atendidos en el Mes
Registros
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Atencion Social adolescente

FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO
Nombre Atencioén Social Adolescentes
Identificar factores de riesgo social, que afecta a la salud fisica y mental del adolescente a
Objetivo fin de contribuir en su desatrrollo integral
Inicio: Requerimiento de la Atencién
Alcance Fin: Alta del paciente
Descripcién de Actividades : _
Proveedor Entrada : Salidas Dgstmatarlo d_e _Ios
Lista de : bienes y servicios
. Ejecutor
Actividades
Reg|s_tro de Otorgamiento de . .
paciente . Terminalista Paciente y/o grupo
. cita . o
Admisién programados cita familiar
Servicio de
Obstetricia
Servicio de .
c Realizar la
Oncologia : . .
entrevista al Trabajadora . Familiar
Adolescentes familia Social Lista de Responsable
Servicio responsable pacientes P
Salud Mental Registro de P atendidos
Infanto paciente y no
Juvenil programados atendidos
Realizar la Paciente y/o grupo
entrevista al Trabajo Social ylo grup
X familiar
paciente
. Trabajadora Paciente y/o grupo
Real_lgar la . Social familiar
Evaluacion social
Establecer ?I plan Trabajadora Paciente y/o grupo
de tratamiento ; ”
. social familiar
social
Trabajadora Paciente y/o grupo
Elaborar el Informe | Scial familiar
Social
. Trabajadora
Registra en el social
sistema ESSI Trabajadora Social
Indicadores Numero de pacientes programados /Numero de pacientes atendidos en el Mes
Registros
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Atencion Social Pediatricos

FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO
Nombre Atencién Social Pediatricos
Identificar las necesidades y los factores de riesgo social que interfieran en el tratamiento
Objetivo medico
Inicio: Requerimiento de la atencion
Alcance Fin: Alta del paciente
Descripcién de Actividades _ :
Proveedor Entrada : Salidas Dg—)stmatarlo d_e .IOS
Lista de e bienes y servicios
Actividades J
Registro de Otorgamiento de P :
paciente . Terminalista Paciente y/o grupo
L cita . y
Admision programados Cita familiar
Servicio de
Pediatria .
o Realizar la .
Servicio de . . Lista de .
. entrevista al Trabajadora . Familiar
Oncologia, i~ X pacientes
h . familiar Social : Responsable
Hematologia| Registro de atendidos
. . responsable
y Nefrologia paciente y no
Pediatrica programados atendidos
. Trabajadora Paciente y/o grupo
Real.|,zar la . Social familiar
Evaluacién social
Establecer ?I plan Trabajadora Paciente y/o grupo
de tratamiento X .
. Social familiar
social
Trabajadora Paciente y/o grupo
Social familiar
Visita Domiciliaria
Trabajador .
Elaborar el Informe apajado a Paciente y/o grupo
. Social o
Social familiar
. Trabajadora
Registra en el :
) i Social
sistema Essi
Indicadores Ndmero de pacientes programados /NUmero de pacientes atendidos en el Mes
Registro
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Teleorientacion en Trabajo Social

FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO
Nombre Teleorientacion en Trabajo Social
Brindar la atencion social a los pacientes y/o familiares con oportunidad usando las
Objetivo tecnologias de la informacién y comunicacion
Inicio: Requerimiento de Atencién
Alcance Fin: Paciente atendido
Descripciéon de Actividades : _
Proveedor | Entrada . Salidas Dgstmatarlo d_e _Ios
Lista de : bienes y servicios
> Ejecutor
Actividades
Notificar al paciente
para la atencion Terminalista Paciente
Admisién | Derivacion (hora y fecha) Notificacién
Llamar al paciente a
la horay fecha Trabajadora Social Paciente
programado
Responde la
llamada para la
atencién virtual Paciente Paciente
(puede asistirlo un
familiar)
Realiza la ;
Teleorientacion Trabajadora Social R_eglstro enel Paciente
> sistema
segun los protocolos
establecidos
Registra en el
S|stema_ I,ESSL la Trabajadora Social .
atencion del Registro en el
paciente sistema Trabajadora Social
Indicadores Cantidad de teleorientaciones realizadas al mes
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Telemonitoreo/ Seguimiento Social

FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO
Nombre Telemonitoreo/ Seguimiento Social
Monitorear la intervencion social en funcién de los resultados esperados del Plan de
Objetivo Intervencion
Inicio: Inicio del Monitoreo
Alcance Fin: Alta del paciente
Descripcién de Actividades _ :
Proveedor Entrada : Salidas Dg—)stmatarlo d_e .IOS
Lista de 3 bienes y servicios
> Ejecutor
Actividades
Requerimiento | Registra la solicitud .
. : . Trabajadora
Trabajadora | de Monitoreo de Monitoreo del Social
Social y/o seguimiento paciente Solicitud Trabajadora Social
Notificar al paciente
para la atencion .
(hora y fecha) para Trat_)ajadora Paciente
: Social
realizar la
comunicacién Notificacién
Llamar al paciente Trabajadora _
ala horay fecha . Paciente
Social
programado
Responde la
llamada (puede |Paciente Paciente
asistirlo un familiar)
Realiza el
monitoreo al
pqmente y Trapajadora Paciente
familiares segun | Social
los protocolos
establecidos Atencién
Establecer los
ajustes necesarios
al plan de
Tratamiento social
Elabora_r informe de Trabajadora
monitoreo del Social
paciente en el ESSI Informe Trabajadora Social
Cantidad de monitoreo y seguimientos realizados a los pacientes que han recibido una
Indicadores orientacién en Trabajo Social.
Registros
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FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO

Nombre Consejeria social
Brindar asesoria a los pacientes en funcion a una determinada situacion social,
Objetivo contribuyendo a potencializar sus capacidades, para la solucién del mismo.
Inicio: Requerimiento de Atencion
Alcance Fin: Paciente atendido
Descripcién de Actividades Destinatario de
Proveedor Entrada Lista de ; Salidas los bienes y
.. Ejecutor servicios
Actividades
Admisién .
o Recepciona la
Servicios | Interconsulta/ | . .
. o interconsulta para | Paciente
Médico / Solicitud del : ,
. . Trabajo Social : ;
Paciente paciente interconsulta Paciente
S Registro de
Solicita cita en : 4
Paciente y/o |  Paciente Trabajo Social | - 2ciente pacientes
familiar programado atendidos Paciente
. Trabajadora
Realizar la Social
Trabajadora Entrevista
Social Paciente
Realizar asesoria | Trabajadora Pame_nte
; social social ateqqldo ylo
Trabajadora familiar
social
Registrar la atencion | Trabajadora Registro en Trabajadora
- - en el ESSI Social el sistema Social
Indicadores Cantidad de consejerias realizadas
Registros

22

GERENCIA DE ORGANIZACION Y PROCESOS

SUB GERENCIA DE PROCESOS



@ﬁEsSatud

Manual de Procesos y Procedimientos del Servicio de Trabajo Social del HNERM

Promocion social: Educacion Grupal

FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO

Nombre Educacién Grupal
Brindar conocimientos e informacion de temas relacionados que faciliten la integracion
Objetivo del tratamiento y la adaptacion a la enfermedad
Inicio: Requerimiento de Atencién
Alcance Fin: Paciente atendido
Descripciéon de Actividades Destinatario de
Proveedor Entrada Lista de ; Salidas los bienes y
Actividades
Invitaciones a
la sesion Realizar difusién
educativa de la actividad Trabajador Social
Servicios | Enlace o ID de Paciente y/o
médicos reunion grupo familiar
Desarrollo del Tema | Trabajador Social
Ronda de preguntas | Trabajador Social
L Trabajadora
Evaluacion Grupal Social
Registrar la atencion | Trabajadora
en el ESSI Social
Indicadores Cantidad de Educacién Grupal realizadas
Registros
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Intervencién Social: Socioterapia Grupal

FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO

Socioterapia Grupal

Nombre
Contribuir en la rehabilitacion de las funciones cognitivas, afectivas y psicosociales del
Objetivo paciente.
Inicio: Integrante del grupo
Alcance Fin: Paciente atendido
Descripcién de Actividades Destinatario de
Proveedor Entrada Lista de ; Salidas los bienes y
Actividades
Servicios Integrante de Recepcion del grupo Trabajador Social
médicos grupo Paciente
Desarrollo del Tema | Trabajador Social .
Paciente
Aplicacion de
técnicas Trabajador Social
terapéuticas Paciente
Ronda de preguntas | Trabajador Social Paciente
Evaluacion Grupal Trat_)ajadora
Social
Paciente
Registrar la atencién | Trabajadora
en el ESSI Social
Indicadores Numero de pacientes atendidos/ nimero de pacientes programados
Registros
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Intervencién Social: Socioterapia Familiar

FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO
Socioterapia Familiar
Nombre
Fortalecer los lazos familiares, analizando los canales de comunicacion y alianzas entre
Objetivo los componentes de la familia evaluando el grado de funcionalidad.
Inicio: Seguimiento y evaluacion
Alcance Fin: Paciente atendido
Descripcién de Actividades Destinatario de
Proveedor Entrada Lista de ; Salidas los bienes y
Actividades
Invitaciones a
. la sesion Recepcion del grupo Trabajador Social _
Servicios familiar Paciente y
médicos familia
Aplicacién de
técnicas Trabajador Social
terapéuticas
Establecer el . Trabajador Social
contrato terapéutico
Evaluar y/o Trabajador Social
reformular el plan
Registrar la atencion | Trabajadora
en el ESSI Social
Indicadores Numero de pacientes atendidos/ nUmero de pacientes programados
Registros
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Atencion Social a pacientes Hospitalizados

FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO
Nombre Atencién social a Pacientes Hospitalizados
Brindar atencion social a los pacientes en el area de hospitalizacion y Emergencia para
Objetivo detectar factores de riesgo social que interfieran en su tratamiento médico.
Inicio: : Requerimiento de la atencién
Alcance Fin: Alta del paciente
Descripcién de Actividades _ :
Proveedor Entrada : Salidas Dg—)stmatarlo d_e .IOS
Listade Ei bienes y servicios
> jecutor
Actividades
Trabajadora
social Listado de
Servicio de pacientes Revisar de historia . .
L o gy Trabajadora social
hospitalizaciéon | Hospitalizados de clinica
ylo Interconsultas Historia
emergencia clinica Pacientes
Realizar la Visita | Trabajadora Paciente, familiar y/o
No Medica Social cuidador
Estﬁggﬁ;ﬁg’lan Trabajadora Paciente, familiar y/o
. Social cuidador
social
. Trabajadora Paciente, familiar y/o
Realizar la X i
i . Social cuidador
Consejeria social
Trabajadora
Registraenel | Social
sistema ESSI
Indicadores Numero de paciente hospitalizados/ndimero de pacientes atendidos
Resgistro
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9.4 MODELADO DE PROCESOS

Atencion Social Adulto

]
2
E
E
z Personal de
2 Admision
]
c
o
2
@
-9
]
]
-
3
=
T
-]
2
c
2
E El dia y hara de la
= cita
=
3
@ Realizar la entrevista . Establecer el plan .
= : Realizar la ; Registra en el
g al paciente y/o .. . de fratamiento .
] 2 evaluacitn social . sistema ESSI
= grupo familiar social
% .
= .
EZ5
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Atencion Social adolescente

Atencion Sodial Adolescentes

Terminalista

Personal de

Admision

Trabajadora Social

El dia y hora de la
cita

Establecer el plan Elaborar el
de tratamiento Informe
social Social

Registra en
el sistema
ESSI

Realizar |a entrevista
al familia
responsable

Realizar la enfrevista Realizar Ia
al paciente Evaluacion social

Infarme Social
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Personal de

Admision

Terminalista

Atencion Social Pediatricos

El diay hora de Ia
cita

Realizar la entrevista
al familiar
responsable

Trabajadora Social

Elaborar el
Informe
Social

Establecer el plan
de tratamiento
social

Realizar la Evaluacion
social

Wisita Domiciliaria

Infarme Social

Registra en
el sistema
E
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Teleorientacion en Trabajo Social

Notificar al
paciente para la

atencién (hora y
fecha)

Terminalista

Llamar al paciente a
la hora y fecha
programado

Realiza la
Teleorientacion segun
los protocolos
establecidos

Registra en el sistema
ESSI, la atencion del
paciente

Teleorientacion en Trabajo Social
Trabajadora Social

Responde la llamada
para la atencién

Paciente

virtual (puede
asistirlo un familiar)
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Telemonitoreo/ Seguimiento Social

Motificar al paciente
para la atencién (hora y
fecha) para realizar la
comunicacion

Realiza el monitoreo al Establecer los
paciente y familiares ajustes necesarios al
segln los protocolos plan de Tratamiento

establecidos social

Registra la solicitud
de Monitoreo del
paciente

Llamar al paciente a
la hora y fecha
programado

Elaborar informe de
monitoreo del
paciente en el ESSI

Trabajadora Social

Telemonitoreo/ Seguimiento Sacial

Responde la llamada

(puede asistirlo un
familiar)

Paciente
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Paciente

Recepciona la
interconsulta para
Trabajo Social

Solicita cita en
Trabajo Social

Consejeria Sodal

Trabajadora Social

Realizar la
Entrevista

Realizar asesoria
social

Registrar la
atencion en el
ESSI

GERENCIA DE ORGANIZACION Y PROCESOS

32
SUB GERENCIA DE PROCESOS




ﬁﬁEsSalud

Manual de Procesos y Procedimientos del Servicio de Trabajo Social del HNERM

Promocion social: Educacién Grupal

Realizar difusién Desarrollo del Ronda de
de |a actividad Tema preguntas

Trabajador Social

Promocion sodal: Educacion Grupal

Registrar la
Evaluacion Grupal atencion en el
ESSI

)

Trabajadora Social

f i)
|I|I|I
W
W
ML

ESSI
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Intervencidn Social: Socioterapia Grupal

]
- Aplicacion de
é Recepcion del Desarrollo del ptécnicas Ronda de
Ti - it
§ ® grupo ema o preguntas
3
r =
¥
§
E
E § Registrar la
b Evaluacion Grupal atencién en el
3 ESSI
=
E
=
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Intervencidn Social: Socioterapia Familiar

Recepcion del
grupo

Trabajador Social

Aplicacion de
técnicas
terapéuticas

Establecer el
contrato
terapéutico

Evaluar y/o

reformular el plan

Intervencion Social: Socioterapia Familiar

Trabajadora Social

Registrar la
atencion en el
ESSI
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Atencién Social a pacientes Hospitalizados

Establecer el
Revisar de historia Realizar la Visita plan de Realizar la
de clinica No Medica tratamiento Consejeria social
social

Registrar la
atencion en el
ESSI

Atencion Social a pacientes Hospitalizados
Trabajadora social
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9.5 INDICADORES DE GESTION

Atencioén Social Adulto

FICHA INDICADORES

Nombre del Proceso

Atencion Social Adulto

Nombre Indicador

Numero de pacientes atendidos en el Mes

Descripcién del Indicador

Es un medio de medir el nimero de atenciones
realizadas a los pacientes adultos que requieren una
orientacion en Trabajo Social.

Objetivo del Indicador

Conocer la cantidad de atenciones realizadas a los
pacientes adultos

Forma de Calculo

> de atenciones realizadas

Fuentes de Informacion

Base de datos del sistema de informacion ESSI

Periodicidad de Medicion

Mensual

Responsable de Medicién

Serv. de Trabajo Social

Meta

100%

Atencién Social adolescente

FICHA INDICADORES

Nombre del Proceso

Atencion Social adolescente

Nombre Indicador

Numero de pacientes programados /Namero de
pacientes atendidos en el Mes

Descripcién del Indicador

Es un medio de medir el nimero de atenciones
realizadas a los pacientes adolescentes que requieren
una orientacién en Trabajo Social.

Objetivo del Indicador

Conocer la cantidad de atenciones realizadas a los
pacientes adolescentes

Forma de Calculo

> de atenciones realizadas

Fuentes de Informacion

Base de datos del sistema de informaciéon ESSI

Periodicidad de Medicion

Mensual
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Responsable de Medicion

Serv. de Trabajo Social

Meta

100%

Atencion Social Pediatricos

FICHA INDICADORES

Nombre del Proceso

Atencion Social Pediatricos

Nombre Indicador

Numero de pacientes programados /Numero de
pacientes atendidos en el Mes

Descripcién del Indicador

Es un medio de medir el nimero de atenciones
realizadas a los pacientes pediatricos que requieren
una orientacion en Trabajo Social.

Objetivo del Indicador

Conocer la cantidad de atenciones realizadas a los
pacientes pediatricos

Forma de Calculo

> de atenciones realizadas

Fuentes de Informacion

Base de datos del sistema de informacion ESSI

Periodicidad de Medicion

Mensual

Responsable de Medicién

Serv. de Trabajo Social

Meta

100%

Teleorientacion en Trabajo Social

FICHA INDICADORES

Nombre del Proceso

Teleorientacion en Trabajo Social

Nombre Indicador

Cantidad de teleorientaciones realizadas al mes

Descripcién del Indicador

Es un medio de medir el nUmero de atenciones
realizadas en forma remota a pacientes que requieren
atencioén en trabajo social.

Objetivo del Indicador

Conocer la cantidad de atenciones realizadas

Forma de Calculo

N° de teleorientaciones realizadas / N° teleorientaciones
programadas

Fuentes de Informacion

Base de datos del sistema de informacion ESSI
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Periodicidad de Medicion Mensual

Responsable de Medicion Serv. de Trabajo Social

Meta 100%

Telemonitoreo/ Seguimiento Social

FICHA INDICADORES

Nombre del Proceso Telemonitoreo/ Seguimiento Social

Cantidad de monitoreos y seguimientos realizados a los
pacientes que han recibido una orientacion en Trabajo

Nombre Indicador Social.

Es un medio de medir el nimero de monitoreos realizados
a los pacientes que han recibido una orientacién en

Descripcién del Indicador

Trabajo Social.

Objetivo del Indicador

Conocer la cantidad de monitoreos y seguimientos
realizados

Forma de Calculo

N° de monitoreos y seguimientos realizados / N°
monitoreos y seguimientos programados

Fuentes de Informacioén

Base de datos del sistema de informacion ESSI

Periodicidad de Medicion

Mensual

Responsable de Medicion

Serv. de Trabajo Social

Meta

100%

Consejeria Social

FICHA INDICADORES

Nombre del Proceso

Consejeria Social

Nombre Indicador

Cantidad de consejerias realizadas

Descripcién del Indicador

Es un medio de medir el nimero de consejerias
realizadas a los pacientes para una orientacién en
Trabajo Social.

Objetivo del Indicador

Conocer la cantidad de consejerias realizadas
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Forma de Calculo

> de consejerias realizadas

Fuentes de Informacién

Base de datos del sistema de informacion ESSI

Periodicidad de Medicion

Mensual

Responsable de Medicion

Serv. de Trabajo Social

Meta

100%

Promocion social: Educacion Grupal

FICHA INDICADORES

Nombre del Proceso

Promocion social: Educacion Grupal

Nombre Indicador

Cantidad de Educacién Grupal realizadas

Descripcién del Indicador

Es un medio de medir el nUmero de Educacion Grupal
realizadas a los pacientes para una orientacién en
Trabajo Social.

Objetivo del Indicador

Conocer la cantidad de Educacion Grupal realizadas

Forma de Calculo

> de Educacion Grupal realizadas

Fuentes de Informacion

Base de datos del sistema de informacion ESSI

Periodicidad de Medicion

Mensual

Responsable de Medicién

Serv. de Trabajo Social

Meta

100%

Intervencidn Social: Socioterapia Grupal

=

ICHA INDICADORES

Nombre del Proceso

Intervencién Social: Socioterapia Grupal

Nombre Indicador

Numero de pacientes atendidos/ nimero de pacientes
programados

Descripcién del Indicador

Es un medio de medir el nimero de Socioterapias
Grupales realizadas a los pacientes para una orientacion
en Trabajo Social.
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Objetivo del Indicador

Conocer la cantidad de Socioterapias Grupales realizadas

Forma de Calculo

> de Socioterapias Grupales realizadas

Fuentes de Informacion

Base de datos del sistema de informacion ESSI

Periodicidad de Medicion

Mensual

Responsable de Medicién

Serv. de Trabajo Social

Meta

100%

Intervencién Social: Socioterapia Familiar

FICHA INDICADORES

Nombre del Proceso

Intervencién Social: Socioterapia Familiar

Nombre Indicador

Numero de pacientes atendidos/ nUmero de pacientes
programados

Descripcién del Indicador

Es un medio de medir el nimero de realizadas a los
pacientes para una orientacion en Trabajo Social.

Objetivo del Indicador

Conocer la cantidad de Socioterapias Familiares
realizadas

Forma de Calculo

> de Socioterapias Familiares realizadas

Fuentes de Informacion

Base de datos del sistema de informacion ESSI

Periodicidad de Medicion

Mensual

Responsable de Medicién

Serv. de Trabajo Social

Meta

100%

Atencion Social a pacientes Hospitalizados

FICHA INDICADORES

Nombre del Proceso

Atencioén Social a pacientes Hospitalizados

Nombre Indicador

Numero de paciente hospitalizados/nimero de pacientes
atendidos
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Descripcién del Indicador

Es un medio de medir el nUmero atenciones a los
pacientes hospitalizados para una orientacion en Trabajo
Social.

Objetivo del Indicador

Conocer la cantidad de atenciones realizadas a pacientes
hospitalizados

Forma de Calculo

> de atenciones realizadas a pacientes hospitalizados

Fuentes de Informacion

Base de datos del sistema de informacion ESSI

Periodicidad de Medicion

Mensual

Responsable de Medicion

Serv. de Trabajo Social

Meta

100%

GERENCIA DE ORGANIZACION Y PROCESOS

42
SUB GERENCIA DE PROCESOS




ﬁEsSalud

Manual de Procesos y Procedimientos del Servicio de Trabajo Social del HNERM

9.6 FICHA DE RIESGO

Atencion Social Adultos

Macroproceso (Nivel 0) Pr i de Salud
Proceso (Nivel 1) en Salud
Subproceso (Nivel 2) Atencion de Ayuda al Diagnéstico y Ti i

Subproceso (Nivel 3)

Apoyo Médico

Subproceso (Nivel 4)

Trabajo Social

Procedimiento

social

Actividad

Registra en el sistema la atencidn del paciente

Descripcion

Brindar la atencidn a los pacientes del Servicio a pacientes con diversos casos que

requieren una orientacion en Trabajo Social.

Muy baja

Ubicacion (Departamento,Ciudad Distrito)

Riesgo Operativo

Lima, Lima, Jesus Maria

No se puede atender al paciente

Causa N° 1 El sistema de informacion con los datos del paciente no esta operativo
Causa N° 2 Paciente llega a destiempo a la cita para consulta externa

Causa N° 3 No se cuenta con la Historia Clinica oportunamente

Causa N° 4 Paciente no asiste a la cita

Baja

Moderada

Alta

Muy alta

Baja

GERENCIA DE ORGANIZACION Y PROCESOS

Puntuacién del Riesgo =Probabilidad x
Impacto

Mitigar Riesgo

Diagrama Causa Efecto

El sistema de informacion
con los datos del pacisnts no.
st oparativo

Paciente llega a destiempo a la
cita para consulta externa

Riesgos Operativa

Muy bajo

Mo se cusnta con la Historia
Clinica oportunamente

Riesgo Operativo

Paciente no asiste a la cita

et
A

Prioridad
del Riesgo

Bajo 0.10

Moderado 0.20
Alto 0.40 0.40

Muy alto 0.80
Alto 0.40

Prioridad Moderada

Evitar Riesgo

Aceptar Riesgo

Transferir Riesgo

Oficina /Direccion

No aplica

No

aplica

No se puede atender al paciente de pediatria

Seguimiento oportuno a las acciones correspondientes
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Atencion Social Adolescentes

Macroproceso (Nivel 0) Pr i de Salud

Proceso (Nivel 1) Atencién en Salud

Subproceso (Nivel 2) de Ayuda al Di 6stico y T .

Subproceso (Nivel 3) Apoyo Médico

Subproceso (Nivel 4) Trabajo Social

Procedimiento i6n social Adol

Actividad Registra en el sistema la atencidn del paciente

Brindar la atencidn a los pacientes del Servicio a pacientes con diversos casos que

Descripcion N A o, ) )
requieren una orientacion en Trabajo Social.

Lima, Lima, Jesus Maria

Riesgo Operativo

No se puede atender al paciente

Ubicacion (Departamento,Ciudad Distrito)

Causa N° 1 El sistema de informacién con los datos del paciente no esta operativo
Causa N° 2 Paciente llega a destiempo a la cita para consulta externa

Causa N° 3 No se cuenta con la Historia Clinica oportunamente

Causa N° 4 Paciente no asiste a la cita

El sistema de informacion
con los datos del pacisnts no.
st oparativo

Paciente llega a destiampo a la
cita para consulta externa

Diagrama Causa Efecto

Muy bajal Muy bajo!
Baja] Bajo! 0.10
Moderada Moderado 0.20
Alta Alto 0.40 0.40
Muy alta Muy alto 0.80

Baja Alto 0.40

Prioridad
del Riesgo

Puntuacién del Riesgo =Probabilidad x

Prioridad Moderada
Impacto

0.120

Mitigar Riesgo Evitar Riesgo

Aceptar Riesgo Transferir Riesgo

Oficina /Direccion No aplica

No aplica

No se puede atender al paciente de pediatria

Seguimiento oportuno a las acciones correspondientes
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Atencion Social Pediatricos

Macroproceso (Nivel 0) Pr i de Salud
Proceso (Nivel 1) en Salud
Subproceso (Nivel 2) Atencion de Ayuda al Diagnéstico y Ti i

Subproceso (Nivel 3)

Apoyo Médico

Subproceso (Nivel 4)

Trabajo Social

Procedimiento

Atencién social pediatricos

Actividad

Registra en el sistema la atencidn del paciente

Descripcion

Brindar la atencidn a los pacientes del Servicio a pacientes con diversos casos que
requieren una orientacion en Trabajo Social.

Muy baja

Ubicacion (Departamento,Ciudad Distrito)

Riesgo Operativo

Lima, Lima, Jesus Maria

No se puede atender al paciente

Causa N° 1 El sistema de informacion con los datos del paciente no esta operativo
Causa N° 2 Paciente llega a destiempo a la cita para consulta externa

Causa N° 3 No se cuenta con la Historia Clinica oportunamente

Causa N° 4 Paciente no asiste a la cita

Baja

Moderada

Alta

Muy alta

Baja

GERENCIA DE ORGANIZACION Y PROCESOS

Puntuacién del Riesgo =Probabilidad x
Impacto

Mitigar Riesgo

Diagrama Causa Efecto

El sistema de informacion
con los datos del pacisnts no.
st oparativo

Paciente llega a destiempo a la
cita para consulta externa

Riesgos Operativa

Mo se cusnta con la Historia
Clinica oportunamente

Riesgo Operativo

Paciente no asiste a la cita

et
A

Prioridad
del Riesgo

Prioridad Moderada

Evitar Riesgo

Muy bajo
Bajo 0.10
Moderado 0.20
Alto 0.40 0.40
Muy alto 0.80
Alto 0.40

Aceptar Riesgo

Transferir Riesgo

Oficina /Direccion

No aplica

No aplica

No se puede atender al paciente de pediatria

Seguimiento oportuno a las acciones correspondientes
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Teleorientaciéon (virtual)

Macroproceso (Nivel 0) Pr i de Salud

Proceso (Nivel 1) Atencién en Salud

Subproceso (Nivel 2) de Ayuda al Di Gstico y T

Subproceso (Nivel 3) Apoyo Médico

Subproceso (Nivel 4) Trabajo Social

Procedimiento Teleorientacién (virtual)

Actividad Atencidn al paciente

Descripcion ) A ., ) N
requieren una orientacién en Trabajo Social.

Brindar la atencidn a los pacientes del Servicio a pacientes con diversos casos que

Ubicacion (Departamento,Ciudad Distrito) Lima, Lima, Jesus Maria

Riesgo Operativo

Informacién incompleta en el sistema ESSI para evaluar al paciente

Causa N° 1 Informacién incompleta o inconsistente

Causa N° 2 No se registré la informacion del paciente

Causa N° 3 Falta mantenimiento a los equipos de la red

Causa N° 4 Fallo de la Red y no se puede acceder al sistema ESSI

Informaciénincompleta o No se registro la informacion
inconsistente del paciente

lesgos Operativa
Riesgo Operativo

Falta mantenimiento a los Fallo de la Red y no se puede
equipos de la red acceder al sistema ESSI

Diagrama Causa Efecto
Riesgo Operativo
esgo Oper: ‘t \%peramw

plm en
evaluar

Prioridad

Puntuacién del Riesgo =Probabilidad x 0.120 N
del Riesgo

Prioridad Moderada
Impacto

Mitigar Riesgo Evitar Riesgo

Muy bajal Muy bajo 0.05

Baja] Bajo! 0.10

Moderada Moderado 0.20
Alta Alto 0.40 0.40

Muy alta Muy alto 0.80
Baja Alto 0.40

Aceptar Riesgo Transferir Riesgo

Oficina /Direccion No aplica

No aplica

No se puede atender al paciente

Seguimiento oportuno a las acciones correspondientes
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Telemonitoreo (virtual)

Macroproceso (Nivel 0)

Pr i de Salud

Proceso (Nivel 1)

Atencién en Salud

Subproceso (Nivel 2)

de Ayuda al Diagnéstico y T i

Subproceso (Nivel 3)

Apoyo Médico

Subproceso (Nivel 4)

Trabajo Social

Procedimiento

Telemonitoreo (virtual)

Actividad

Realiza el monitoreo al paciente y familiares seguin los protocolos establecidos

Descripcion

Monitorear a los pacientes que han recibido una orientacién en Trabajo Social.

Ubicacion (Departamento,Ciudad Distrito)

Lima, Lima, Jesus Maria

Riesgo Operativo

Sistema hospitalario no cuenta con la informacion para realizar el monitoreo y seguimiento

Causa N° 1

Fallo de internet

Causa N° 2

Falta de presupuesto para realizar mantenimiento a la red de datos

Causa N° 3

No se ha registrado la primera atencién al paciente

Causa N° 4

Fallo de la Red y no se puede acceder al sistema hospitalario

Muy baja

Baja]

Moderada

Alta

Muy alta

Baja

Puntuacion del Riesgo =Probabilidad x
Impacto

0.060

Mitigar Riesgo

Diagrama Causa Efecto )

Fallo dé internet Falta de presupuesto para
realizar mantenimiento a la red

de datos

Riesgo Operativo
Riesgos Operativo

hospitalari no

informacidn

' el monitareo y
imiento

Riesgo Operativo

Riesgo Operativo.
paciente
Muy bajo! 0.05
Bajo! 0.10
Moderado! 0.20 0.2
Alto 0.40
Muy alto 0.80
Moderado 0.20

Prioridad

del Riesgo Prioridad Moderada

Evitar Riesgo

Aceptar Riesgo

Transferir Riesgo

Oficina /Direccion

No aplica

No aplica

No se puede realizar el monitoreo y seguimiento al paciente

Seguimiento oportuno a las acciones correspondientes
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Consejeria social

Macroproceso (Nivel 0) Pr i de Salud
Proceso (Nivel 1) en Salud
Subproceso (Nivel 2) Atencion de Ayuda al Diagnéstico y Ti i

Subproceso (Nivel 3)

Apoyo Médico

Subproceso (Nivel 4)

Trabajo Social

Procedimiento

Consejeria social

Actividad

Registra en el sistema la atencidn del paciente

Descripcion

Brindar la atencidn a los pacientes del Servicio a pacientes con diversos casos que

requieren una orientacion en Trabajo Social.

Muy baja

Ubicacion (Departamento,Ciudad Distrito)

Riesgo Operativo

Lima, Lima, Jesus Maria

No se puede atender al paciente

Causa N° 1 El sistema de informacion con los datos del paciente no esta operativo
Causa N° 2 Paciente llega a destiempo a la cita para consulta externa

Causa N° 3 No se cuenta con la Historia Clinica oportunamente

Causa N° 4 Paciente no asiste a la cita

Baja

Moderada

Alta

Muy alta

Baja

GERENCIA DE ORGANIZACION Y PROCESOS

Puntuacién del Riesgo =Probabilidad x
Impacto

Mitigar Riesgo

Diagrama Causa Efecto

El sistema de informacion
con los datos del pacisnts no.
st oparativo

Paciente llega a destiempo a la
cita para consulta externa

Riesgos Operativa

Mo se cusnta con la Historia
Clinica oportunamente

Riesgo Operativo

Paciente no asiste a la cita

et
A

Muy bajo
Bajo 0.10
Moderado! 0.20
Alto 0.40 0.40
Muy alto 0.80
Alto 0.40
Prioridad Prioridad Moderada
del Riesgo
X Evitar Riesgo

Aceptar Riesgo

Transferir Riesgo

Oficina /Direccion

No aplica

No

aplica

No se puede atender al paciente de pediatria

Seguimiento oportuno a las acciones correspondientes
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Educacién Grupal

Macroproceso (Nivel 0) Pr i de Salud

Proceso (Nivel 1) Atencién en Salud

Subproceso (Nivel 2) de Ayuda al Di 6stico y T

Subproceso (Nivel 3) Apoyo Médico

Subproceso (Nivel 4) Trabajo Social

Procedimiento d i6n Grupal

Actividad Registra en el sistema la atencidn del paciente

Brindar la atencidn a los pacientes del Servicio a pacientes con diversos casos que

Descripcion N A o, ) )
requieren una orientacion en Trabajo Social.

Lima, Lima, Jesus Maria

Ubicacion (Departamento,Ciudad Distrito)

Riesgo Operativo

No se puede atender al paciente

Causa N° 1 El sistema de informacién con los datos del paciente no esta operativo
Causa N° 2 Paciente llega a destiempo a la cita para consulta externa

Causa N° 3 No se cuenta con la Historia Clinica oportunamente

Causa N° 4 Paciente no asiste a la cita

El sistema de informacion
con los datos del pacisnts no.
st oparativo

Paciente llega a destiampo a la
cita para consulta externa

Diagrama Causa Efecto

Muy bajal Muy bajo
Baja] Bajo! 0.10
Moderada Moderado 0.20
Alta Alto 0.40 0.40
Muy alta Muy alto 0.80

Alto 0.40

Baja

Prioridad
del Riesgo

Puntuacién del Riesgo =Probabilidad x

Prioridad Moderada
Impacto

0.120

Mitigar Riesgo Evitar Riesgo

Aceptar Riesgo Transferir Riesgo

Oficina /Direccion No aplica

No aplica

No se puede atender al paciente de pediatria

Seguimiento oportuno a las acciones correspondientes
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Socioterapia Grupal

Macroproceso (Nivel 0) Pr i de Salud
Proceso (Nivel 1) ion en Salud
Subproceso (Nivel 2) Atencion de Ayuda al Diagnéstico y Ti i

Subproceso (Nivel 3) Apoyo Médico

Subproceso (Nivel 4) Trabajo Social

Procedimiento Socioterapia Grupal

Actividad Registra en el sistema la atencion del paciente

Descrinci Brindar la atencidn a los pacientes del Servicio a pacientes con diversos casos que
escripcion N . » ) )
requieren una orientacion en Trabajo Social.

Lima, Lima, Jesus Maria

Ubicacion (Departamento,Ciudad Distrito)

Riesgo Operativo

No se puede atender al paciente

Causa N° 1 El sistema de informacion con los datos del paciente no esta operativo
Causa N° 2 Paciente llega a destiempo a la cita para consulta externa

Causa N° 3 No se cuenta con la Historia Clinica oportunamente

Causa N° 4 Paciente no asiste a la cita

El sistema de informacion
con los datos del pacisnts no.
st oparativo

Paciente llega a destiempo a la
cita para consulta externa

Riesgos Operativa

Diagrama Causa Efecto

et
A

Riesgo Operativo

Paciente no asiste a la cita

Mo se cusnta con la Historia
Clinica oportunamente

Muy bajal Muy bajo!
Baja Bajo 0.10
Moderada Moderado 0.20
Alta Alto 0.40 0.40
Muy alta Muy alto 0.80
Baja Alto 0.40
Puntuacién del Riesgo =Probabilidad x Prior»idad Prioridad Moderada
Impacto del Riesgo
Mitigar Riesgo X Evitar Riesgo
Aceptar Riesgo Transferir Riesgo
Oficina /Direccion No aplica
No aplica
No se puede atender al paciente de pediatria
Seguimiento oportuno a las acciones correspondientes
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Socioterapia Grupal

Macroproceso (Nivel 0) Pr i de Salud

Proceso (Nivel 1) Atencién en Salud

Subproceso (Nivel 2) de Ayuda al Di 6stico y T

Subproceso (Nivel 3) Apoyo Médico

Subproceso (Nivel 4) Trabajo Social

Procedimiento ioterapia Familiar

Actividad Registra en el sistema la atencidn del paciente

Brindar la atencidn a los pacientes del Servicio a pacientes con diversos casos que

Descripcion N A o, ) )
requieren una orientacion en Trabajo Social.

Ubicacion (Departamento,Ciudad Distrito) Lima, Lima, Jesus Maria

Riesgo Operativo

No se puede atender al paciente

Causa N° 1 El sistema de informacién con los datos del paciente no esta operativo
Causa N° 2 Paciente llega a destiempo a la cita para consulta externa

Causa N° 3 No se cuenta con la Historia Clinica oportunamente

Causa N° 4 Paciente no asiste a la cita

El sistema de informacion
con los datos del pacisnts no.
st oparativo

Paciente llega a destiampo a la
cita para consulta externa

Diagrama Causa Efecto

Muy bajal Muy bajo!
Baja] Bajo! 0.10
Moderada Moderado 0.20
Alta Alto 0.40 0.40
Muy alta Muy alto 0.80

Baja Alto 0.40

Prioridad
del Riesgo

Puntuacién del Riesgo =Probabilidad x

Prioridad Moderada
Impacto

0.120

Mitigar Riesgo Evitar Riesgo

Aceptar Riesgo Transferir Riesgo

Oficina /Direccion No aplica

No aplica

No se puede atender al paciente de pediatria

Seguimiento oportuno a las acciones correspondientes
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Atencion social a pacientes hospitalizados

Macroproceso (Nivel 0)

Pr i de Salud

Proceso (Nivel 1)

Atencién en Salud

Subproceso (Nivel 2)

de Ayuda al Diagnéstico y T

Subproceso (Nivel 3)

Apoyo Médico

Subproceso (Nivel 4)

Trabajo Social

Procedimiento

hacnitalivad

social a

Actividad| Realiza atencion en Trabajo Social brinddndole la orientacién requerida segun el caso.

Descripcion

Brindar la orientacion a los pacientes Hospitalizacién con diversos casos que requieren

una orientacién en Trabajo Social.

Ubicacion (Departamento,Ciudad Distrito)

Lima, Lima, Jesus Maria

Riesgo Operativo

No contar con la informacidn para evaluar al paciente

Causa N° 1

Informacion incompleta o inconsistente en la afiliacion del paciente

Causa N° 2

Falta de ubicacion a la red familiar

Causa N° 3

Fallo de la Red y no se puede acceder al sistema hospitalario

Causa N° 4

Diagrama Causa Efecto

Muy baja

Bajal

Moderada

Alta

Muy alta

Moderada

Puntuacién del Riesgo =Probabilidad x
Impacto

0.200

Mitigar Riesgo

Informacién mwlmlehu Falta de comunicacion con el
incansis! paciente

iesgos Qperativo
Riesgo Operativo
ahtjon la

Riesgo ﬂpﬁm\t \Emmn

Fallo de la Red y no se puede
acceder al sistema hospitalario

Mo se cuenta con la Historia
Clinica oportunamente

Muy bajo

Bajo 0.10
Moderado 0.20
Alto 0.40 0.40
Muy alto 0.80

Alto 0.40

Prioridad

del Riesgo Alta Prioridad

Evitar Riesgo

Aceptar Riesgo

Transferir Riesgo

Oficina /Direccion

No aplica

No aplica

No se puede atender al paciente

completos

Seguimiento oportuno a las acciones correspondientes , garantizar que los datos del paciente estén
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Matriz de Valoracién del Riesgo

Matriz de probabilidad e impacto

Muy Alta 0.90
w
a
o Alta 0.70
<
23
=i Moderada 0.50
o
<
[sa )
8 (8] Baja 0.30
o (@)
|
Muy Baja 0.10
2. IMPACTO EN LA 0.05 0.10 0.20 0.40 0.80
EJECUCION DE LA OBRA Muy Bajo Bajo Moderado Muy Alto

3. PRIORIDAD DEL RIESGO

Alto
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10. FACTORES CRITICOS

En base a la elaboracion de las fichas de procesos se identifica que los procesos criticos
son los que tienen que relacion a la asesoria del paciente en el monitoreo y seguimiento del
paciente a fin de que culmine con los trAmites, con el propdsito de garantizar que las
actividades se brinden con efectividad y eficiencia para beneficio del asegurado.

)
Nivel 0

Atencion en Salud

Atencion de Ayuda al diagnéstico y Tratamiento

Apoyo Médico

Trabajo Social Nivel 4

~___ J

* Socioterapia Grupal
+ Atencion social pediatrico . . »

= Socioterapia Familiar Nivel 6
» Teleorientacion (virtual) » : : ive

= Atencion social a pacientes

» Telemonitoreo (virtual) hospitalizados

Consulta Ambulatoria en
Consulta en Hospitalizacion

Trabajo Social

o o 40 0 4 O

» Atencion social adultos .
= Educacién Grupal
+ Atencion social adolescentes

+ Consejeria social
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Diagrama de Flujo: Teleorientacion virtual

- MNotificar al

g paciente para la

£ atencién (hora y

H fecha)

=z
L
| =
= -]
S % e Realiza |3 Registra en el sistema
= 2 la hara y fecha Teleorientacion segin 2 ]
] programado ESS|, la atencidn del
K] > los protocolos scianta
H 2 establecidos P
=
e

ES3I
E Responde la llamada
3 para la atencién
virtual (puede
asistirlo un familiar)

Diagrama de Flujo: Telemonitoreo virtual

Trabajadora Social

Notificar al paciente Realiza el monitoreo al Establecer los
Registra la solicitud : Lamar al paciente a Elaborar informe de
para la atencién (hora y paciente y familiares ajustes necesarios al
de Moritoreo del Ia hora y fecha : monitoreo del
fecha) para realizar a segun los protocolos plan de Tratamiento :
paciente | programado paciente en el ESSI |
comunicacion establecidos social :

3 Responde la llamada
] (puede asistirlo un
e familiar)

En ambos procesos: Teleorientacion virtual y Telemonitoreo virtual, es importante contar con
un buen soporte tecnolégico debido a que las atenciones son remotas, debido a que estas
atenciones son registradas en el Sistema Hospitalario ESSI.

Los pacientes y sus familiares solicitan atenciones en trabajo social ante diversas situaciones
sociales, requieren orientaciones debido el Trabajo Social es muy requerido en los familiares
de los pacientes que necesitan orientacion para los tramites y/o atencion de pacientes.
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11. OPORTUNIDADES DE MEJORA

Propuesta

En la teleorienstacion y en el Telemonitoreo que se realizada a los pacientes en el
servicio de Trabajo Social se registran las atenciones en el sistema hospitalario ESSI,
es necesario registrar la consulta en la Historia Clinica gestionando la digitalizacién de
las atenciones historicas, siendo importante la implementacion de la Historia Clinica
digital.

12. ASPECTOS FINALES

12.1 CONCLUSIONES

Los procesos del Servicio de Trabajo Social estdn enmarcados en conocimientos y
pericias en cuanto a las relaciones humanas que ayudan a los individuos, solos o en
grupo, a obtener satisfaccion o independencia social y personal, ante diversas
situaciones sociales.

Para el desarrollo de las fichas de procesos se han tomado en cuenta las actividades
esenciales que desarrolla Servicio de Trabajo Social del HNERM.

Ante la coyuntura presentada por la pandemia el Trabajo Social es muy requerido en
los familiares de los pacientes que necesitan orientacion para los tramites y/o
atencion de parientes con contagio.

12.2 RECOMENDACIONES

Es recomendable la adicion de una opcién en el aplicativo Tl para el registro de las
atenciones de monitoreo y seguimiento que no se pueden registrar actualmente en
el ESSI.

Tomar como referencia el presente Manual a fin de impulsar acciones de mejora
continua.
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