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%
’gn_VISTOS: El Informe N° 066-2016-O0-OGPP/INEN de fecha 09 de diciembre de 2016,
%mitido por la Directora Ejecutiva de la Oficina de Organizacion y el Memorando N° 609-

)

72016-OGPP/INEN de fecha 12 de diciembre de 2016, emitido por el Director General de

2
la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto del INEN: Y,

CONSIDERANDO:

“'@%@ue, mediante Ley N° 28748 se otorgé al Instituto Nacional de Enfermedades
Forioy | aNeoplasicas (INEN), la categoria de Organismo Publico Descentralizado, con personeria
T/ Sjuridica de derecho publico interno y con autonomia econdmica, financiera, administrativa
=y normativa, adscrito al Sector Salud: calificado posteriormente como Organismo Publico

Ejecutor, en concordancia con la Ley Organica del Poder Ejecutivo;

Que, mediante Decreto Supremo N° 001-2007-SA, publicado en el Diario Oficial “El
“<Peruano” el 11 de Enero del 2007, se aprob6 el Reglamento de Organizacién y
nciones del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas (ROF-INEN),
woas/sestableciendo la jurisdiccion, funciones generales y estructura organica del Instituto, asi
«-"como las funciones de sus diferentes Organos y Unidades Organicas;

Que, mediante Decreto Supremo N° 009-2012-SA, se declaré de interés nacional el Plan

m_ Nacional para la Atencion Integral del Céancer y el Mejoramiento del acceso a los

,m‘,\Servicios Oncolégicos en el Perli, denominado “Plan Esperanza’, cuyo objetivo es
VO 0
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#mejorar el acceso econdémico y la oferta de servicios en salud de promocién, prevencion,
\/@-’diagnéstico temprano, diagnéstico definitivo, estadiaje y tratamiento recuperativo y
g~ paliativo del cancer: siendo que el articulo 1° de dicha norma sefiala que: “Declarese de

interés nacional la Atencion Integral del Cancer y el Mejoramiento del Acceso a los
Servicios Oncolégicos en el Perd, el cual estard a cargo del Ministerio de Salud y del

RSO . . r o« ” . » »
‘ °"’/§;\ Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas, en el ambito de sus competencias”;
[A]

S
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---------- J;é Que, el articulo 6° -inc. g- del Reglamento de Organizacion y Funciones del Instituto
wew - Nacional de Enfermedades Neoplasicas (ROF-INEN), establece como una de las
funciones generales del INEN: “Innovar, emitir y difundir, a nivel nacional, las normas,
guias, métodos, técnicas, indicadores y estandares de los procesos de promocién de la
%\ salud, prevencion de enfermedades neoplasicas, recuperacion de la salud, rehabilitacion
. 2|y otros procesos relacionados especificamente con el campo oncolégico”;

Que, el articulo 51° del Reglamento de Organizacién y Funciones del Instituto Nacional
de Enfermedades Neoplasicas (ROF-INEN), precisa que el Departamento de Atencion de
Servicios al Paciente es: “....la unidad organica responsable de desarrollar e implementar
los procesos y procedimientos necesarios para proporcionar una atencién integral de
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3V 1" calidad a los pacientes del INEN, esta a cargo desarrollar las actividades de Triaje,
Admisién, Registro, Coordinacién de Consulta Externa, Hospitalizacion, Trabajo Social y
Evaluacion Socioecondmica, Nutricién y Servicios de Capellania”,

Que, el articulo 15° -literal e)- del Reglamento de Organizacion y Funciones del Instituto
Nacional de Enfermedades Neoplasicas (ROF-INEN), precisa que es funcion de la Oficina
de Organizacién: “Innovar y formular los modelos de organizacion y de gestion del INEN,

enfocados en el usuario”;

Que, de los documento de vistos, se puede advertir que, en el marco de las funciones y
\g_ompetencias establecidas en el Reglamento de Organizacion y Funciones del Instituto
“Nacional de Enfermedades Neoplasicas (ROF-INEN) y sobre la base de io sefalado en la
esolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, a través de la cual se “Aprueba el Manual para
\\o‘f]\llejorar la Atencion a la ciudadania en las entidades de la Administracién Publica”; la
\'“;E%’/ Oficina de Organizacion ha elevado el informe referido a la aprobacion del “Plan para
atencion a la ciudadania del Instituto Nacional de Enfermedades

mejorar la- calidad de

ey Neoplasicas (INEN)", cuyo objetivo principal es fortalecer las estrategias de la atencion

y ‘%integral aula ciuc_ladania con calidad y calidez: desarrollando e implementando actividades

cecor ‘-éde atencnpn al ciudadano con la finalidad de acercar los servicios g! p.ac:lgnte, su familia y

/£ la comunidad en general, aspectos que fortalecen nuestra mision institucional, guardando

27" estrecha relacion con las acciones que se desarrollan a través del Programa de
Prevencién y Control del Cancer, en el marco del Plan Esperanza;
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i Contando con el visto bueno de Ia Sub Jefatura Institucional, de la Secretaria General, de
s\ Direccién General de Servicios de Apoyo al Diagnéstico y Tratamiento, de la Direccion
& General de Control del Cancer, de la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto, de
/ |a Oficina General de Administracion, del Departamento de Atencion de Servicios al
Paciente, del Departamento de Normatividad, Calidad y Control Nacional de Servicios
Oncoldgicos, de la Oficina de Organizacion, de la Oficina de Comunicaciones, y de la

Oficina de Asesoria Juridica;

De conformidad con las atribuciones establecidas en la Resoluciéon Suprema N° 008-
2012-SA y el literal x) del articulo 9° del Reglamento de Organizacion y Funciones del
INEN, aprobado mediante Decreto Supremo N° 001-2007-SA, concordante con el literal

g) del articulo 6° del mismo cuerpo normativo;
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SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR el “Plan para mejorar la calidad de atencion a la
ciudadania del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas (INEN)", el mismo que,
en calidad de anexo, forma parte integrante de la presente resolucion.

.. ARTICULO SEGUNDO: DISPONER que la Direccion General de Servicio de Apoyo al
% Diagnéstico y Tratamiento, a través del Departamento de Atencion de Servicios al
Paciente; la Direccion General de Control del Cancer, a través del Departamento de
Normatividad, Calidad y Control Nacional de Servicios Oncoldgicos; la Oficina General de
Planeamiento y Presupuesto, a través de la Oficina de Organizacion; la Oficina de
Atencion al Ciudadano y la Oficina de Comunicaciones, en el marco de sus respectivas
facultades y competencias, realicen las acciones correspondientes a fin de implementar

el plan aprobado.

ARTICULO TERCERO.- ENCARGAR a la Direccion General de Servicio de Apoyo al
Diagnostico y Tratamiento, a través del Departamento de Atencion de Servicios al
Paciente, el monitoreo, seguimiento y vigilancia del plan aprobado; en coordinacién con la
Secretaria General, a través de la Oficina de Comunicaciones.




> ARTICULO CUARTO.- DISPONER que los distintos Organos y Unidades Organicas del
INEN colaboren para el adecuado cumplimiento de la presente disposicion.

3/ yege %, ARTICULO QUINTO.- ENCARGAR a la Oficina de Comunicaciones, de la_Secretaria
S| pgcoie &' General del INEN, la publicacion de la presente Resolucion Jefatural en el Portal Web
/¢ Institucional.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE.
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Jefatura Institucional
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Sub Jefatura Institucional
Dr. Julio Elias Abugattds Saba

Secretaria General
Abog. Moisés Alberto Navarro Palacios
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Direccion de Control del Cancer
Dr. Carlos Ortiz Santos

Direccién de Medicina
Dr. Henry Leénidas Gomez Moreno

Direccion de Cirugia
Dr. Edgar Amorin Kajatt

Direccion de Radioterapia
Dr. Gustavo Javier Sarria Bardales

Direccién de Servicios de Apoyo al Diagnéstico y Tratamiento
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Eco. Juan Carlos Chadvez Chavarry
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C.P.C. Gustavo Davila Vidal

Elaborado por:
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Coordinadora General de Asuntos Organizacionales Internos
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Directora Ejecutiva de La Oficina De Organizacién
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Director Ejecutivo de la Oficina de Comunicaciones

Lic. Edgar Palomino Mallqui

Revisado Por:

Directora del Departamento de normatividad Calidad y Control Nacional de Servicios
Oncoldgicos

M.C. Roxana Regalado Rafael
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PLAN DE ATENCION A LA CIUDADANIA DEL INSTITUTO
NACIONAL DE ENFERMEDADES NEOPLASICAS

E /1 INTRODUCCION

" El presente Plan de Mejora de la Calidad de Atencion a la Ciudadania en el Instituto
.. Nacional de Enfermedades Neoplasicas, tiene como propdésito brindar a los servidores
&)\ de la Institucidn criterios y lineamientos de cumplimiento obligatorio para que mejoren
“{g} su labor desempefiada en la atencién a los pacientes que son la razén de ser de
Y;’ ....... @5/ nuestra Instltuglén; asi como identificar las oportunidades de mejora continua

7 5/ orientadas a brindar mejor calidad de servicio y lograr la simplificacién administrativa
! que permita satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros usuarios.

£ los pacientes, sus familiares y/o publico en general que requiere algun servicio de la
£ institucién; siendo el personal del INEN el agente de cambio, que impulse mejoras
continuas en los procesos de gestién a fin de responder mejor a las necesidades de
nuestros pacientes con los recursos y capacidades disponibles.

2. ANTECEDENTES

Cahd
tyacional & Servicios
OncoRpgicos

Mediante Ley N°28748 se cred como Organismo Publico Descentralizado al Instituto
Nacional de Enfermedades Neoplasicas — INEN, con personaria juridica de derecho
publico interno con autonomia econdémica, financiera, administrativa y normativa,
adscrito al Sector Salud calificado posteriormente como Organismo Publico Ejecutor,
en concordancia con la Ley Organica de Poder Ejecutivo.

Nuestra mision es proteger, promover, prevenir y garantizar la atencién integral del
paciente oncolégico, dando prioridad a las personas de escasos recursos econdmicos;
asi como, controlar, técnica y administrativamente, a nivel nacional los servicios de
—_— salud de las enfermedades neoplésicas, y realizar las actividades de investigacion y
ﬁmw’% docencia propias del Instituto.

hrye80

Asimismo, mediante Decreto Supremo N°009-2012-SA de fecha 02 de noviembre de
2012, se declar6 de interés nacional la Atencién Integral del Cancer y el Mejoramiento
del acceso a los servicios oncoldgicos en el Per(, y se aprobé el denominado “Plan
Esperanza”, cuyo objetivo es mejorar el acceso econémico y la oferta de servicios en
salud de promocion, prevencion, diagnéstico temprano, diagnéstico definitivo,
estadiaje y tratamiento recuperativo y paliativo del cancer.
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Dicho Plan establece su ejecucion a cargo del Ministerio de Salud y el Instituto
Nacional de Enfermedades Neoplasicas, en el ambito de sus competencias,
habiéndose establecido también en el numeral VIl de la citada norma, la
responsabilidad de la conduccién, implementacién y monitoreo del referido Plan,
ademas de coordinar la participacién de otras instituciones, sectores y niveles de
gobierno, de manera concertada y articulada; en mérito a lo cual se ha creado,
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implementado y desarrollando diversas estrategias que coadyuvan a la promocién de
estilos saludables, prevencién y diagndstico oportuno del cancer, asi como, al
fortalecimiento y acercamiento de los servicios de salud necesarios para asegurar una
atencioén oportuna y de calidad.

li‘y,f/ El Instituto Naciopgl de Enferr.rjedades Nepplésicas, en cuanto a su .organizqcic')n
i cuenta con una Oficina de Gest{on Qe Ig Calld-ad.que se encarga de recibir y gestionar
> ‘%;\ las quejas presentadas en la institucion. Asimismo, tiene a su cargo el buzén de
%) sugerencias, libro de reclamaciones y brinda atencidén especial a la resolucién de
) §,j denuncias dando respuestas especificas sobre las acciones tomadas al respecto.

Los reclamos y sugerencias son sistematizados y analizados como parte de un
proceso permanente de mejora continua, y dichos reclamos y sugerencias son usados

como indicadores de atencién y prestacién de servicios con la debida pertinencia
cuando corresponda.

En ese contexto, el INEN como parte de su politica de participacién ciudadana, decidié
en el 2013, implementar una oficina que resuelva de manera inmediata los problemas
o barreras que se le pudieran presentar al paciente durante su itinerario terapéutico en
la institucidn; es asi que pone en funcionamiento la Oficina de Atencién al Ciudadano
como un ente funcional de la Jefatura Institucional y que tiene dentro de sus deberes
atender, coordinar, orientar, informar y resolver de manera inmediata los problemas o
sucesos que se presentan en el proceso de atencién al paciente, asi como orientar y
educar al usuario acerca de sus derechos y deberes brindando una atencién
informada, oportuna y de calidad. Asimismo, realiza el seguimiento de los procesos de
atencién al ciudadano y coordina con todos los 6rganos de la entidad, en especial con
el Departamento de Atencién de Servicio al Paciente, Oficina de Calidad y Oficina de
Comunicaciones.

Es importante destacar que, la Oficina de Atencién al Ciudadano atiende actualmente
un promedio de 120 usuarios diariamente y desde su creacién en el 2013 a la fecha,
ha atendido a 7,047 usuarios, resolviendo de manera inmediata los problemas y/u
obstaculos que se les haya presentado en su atencién o por un tema de indole social.

En el marco del fortalecimiento de los sistemas de atencién en el INEN, la Jefatura
Institucional en coordinacién con la Direccién de Apoyo al Diagnéstico y Tratamiento
desarrollaron el innovador programa “INEN esta Contigo” que tiene como finalidad
mejorar la calidad de vida con acciones para el bienestar del paciente y su familia,
acercando los servicios oncolégicos con calidad y calidez durante su itinerario
terapéutico en la institucién, con un trato humanizado que respeta la diversidad,
interculturalidad e igualdad de oportunidades en la atencién médica, con equidad y
confianza institucional.

Z oL:

£ g8 . . . .

Z 6204 Basandonos en dicho programa se han desarrollado espacios de dialogo con los
283 pacientes y sus familiares a través de las ferias informativas “Alegrando vidas” en el
53 .

- Rah que se presentan los diferentes programas desarrollados por el INEN como son:
23 ° ‘Ni NutriNEN, Te AMO con toda mi médula, Plan Esperanza, SIS/FISSAL, Semillitas de la
s 3@ .z s s

T3z Prevencion y Cuéntamelo todo del Cancer.
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En ese sentido, también hemos logrado coordinar de manera articulada diferentes
acciones a favor de nuestros pacientes con los “Lazos del INEN’ que estan
constituidos por los diferentes grupos de voluntariados que trabajan a favor del
paciente y su familiar como: ALINEN, Magia, Club de la Mama, Fundacién Peruana de
Cancer, By People, entre otros, logrando de esta manera llevar a cabo reuniones y
talleres de bienestar al paciente referidos a temas de salud mental, nutricién, actividad

fisica y belleza.

%\
;‘iEs importante destacar, que en el marco del Programa INEN esta Contigo se viene
sj/desarrollando la estrategia denominada “Navegacion de Pacientes” a cargo de las
~~ Damas Voluntarias de ALINEN, quienes con esta labor contribuyen a una atencién
. dinamica y oportuna considerando ademas que un 50% de nuestros pacientes vienen
2\ de diferentes regiones del pais. Al implementar la Navegacion de Pacientes, se busca
%;ayudar a que los pacientes, familiares y usuarios de la institucién, puedan sentirse
J&/acompanados durante su recorrido terapéutico ofreciendo tranquilidad y seguridad en
la atencion a los pacientes y por lo tanto bienestar a sus familiares, en su navegacion y

paso por el INEN.

En relacion a la accesibilidad y canales de atencion a la ciudadania, el INEN brinda
diversos canales de orientacién y de resolucién de inquietudes como son: las
ventanillas para la admisién de pacientes nuevos, médulo de informes, médulo de la
Oficina de Seguros, Oficina de Atencién al Ciudadano y la Oficina de Gestién de la
Calidad para absolver cualquier tipo de inconveniente que presente el usuario durante
su itinerario terapéutico en la institucién. Asimismo, contamos con 7 cajas para realizar
pagos y un banco Interbank dentro de la institucion para facilitar cualquier tramite
personal que requiera realizar el usuario.

Asimismo, contamos con lineas telefénicas donde se ofrece informacion y atencion
personalizada a los usuarios a cerca de tramites, presentacién de quejas, reclamos y/o

sugerencias.

Central Telefénica: 2016500
Atencién al Ciudadano: 201-6500 Anexos: 1163, 2017, 2026
Oficina de Gestion de la Calidad: 201-6500 Anexo: 2007

Linea Preventiva: 620-3333

También contamos con canales virtuales de comunicacién como: pagina web, redes
sociales (Facebook y Twitter), canal virtual en youtube y correos electrénicos donde se
pueden realizar diversos tipos de consultas, asi como también se pueden registrar
opiniones, sugerencias, quejas o reclamos. Es importante resaltar que a través de la
pagina web del INEN (www.inen.sld.pe), se pueda acceder al libro de reclamaciones,
buzén de quejas y sugerencias e informacién institucional.

¢  Libro de Reclamaciones:
http://www.inen.sld.pe/sistemas/sugerencia/formulario_reclamo.php

e Buzdn de Sugerencias:

tiv OiNHSy)

o . . . .
S http://www.inen.sld.pe/sistemas/sugerencia/formulario.php
3 g a .
8¢ -
3es= Correo Electronico:
il sz . . . .
33N » Atencion al ciudadano: atencionalciudadano@inen.sld.pe
055 » Oficina de Gestion de la Calidad: gcalidad@inen.sld.pe
38> » Oficina de Comunicaciones: comunicaciones@inen.sld.pe
£3281
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A fin de brindar una orientacidon integral e intercultural contamos con un staff
conformado por 7 personas quechua hablante que facilita la comunicacién con los
usuarios que no pueden comunicarse en espafol y de esta manera evitamos cualquier
. barrera comunicacional que pueda afectar la atencién del paciente.

Asimismo, la Institucién a través de la Direccién de Control del Cancer y la Oficina de
4 Comunicaciones, vienen desarrollando una estrategia comunicacional denominada
/;"E_:Qf,x “Cuentamelo todo...del cancer’ cuyo propésito es resaltar la importancia de la
Y g

& ‘{’,_.\ prevencion y deteccién temprana del cancer asi como también para corregir algunas
bt ] ’ . - I

3 j} ideas erroneas y mitos que existen en la poblacién respecto a esta enfermedad.

PACIITIYY [TPTeN Q"’ .

&

<’ Con el propdsito de poder implementar esta estrategia de comunicacién, el INEN viene
] promoviendo una serie de acciones que busca propiciar un cambio de actitud
favorable en torno a la necesidad de fortalecer cuatro importantes ejes
comunicacionales que son: “Me gusta vivir sano”, “Detéctalo cuando esta en silencio”,

“Con cancer también se puede vivir bien”, y “El Peru te protege del cancer: Plan
Esperanza”. |

Cabe mencionar, que todos los productos comunicacionales se han disefiado tomado

en cuenta las necesidades y particularidades de nuestros usuarios y la poblacién en
general incluyendo los grupos étnicos culturales.

En relacién a la fransparencia y acceso a la Informacién publica, el INEN de acuerdo a
Ley N° 27806 y a través de la Oficina de Comunicaciones cumple con proporcionar
informacion y orientar a través de los canales de comunicacidn interna, a los usuarios
sobre sus derechos y responsabilidades; asi como de los procesos y gestiones
administrativas propias de los servicios asistenciales que brinda el INEN para lo cual
se cuenta con un formato de solicitud de acceso a la informacién; ademas con
mecanismos virtuales de acceso a la informacién publica.

En cuanto a la infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencién, contamos
con plataformas de atencién, sefializacién, mobiliario y equipamiento adecuado para la
atencion y orientacién a los pacientes y sus familiares. Se ha implementado mejoras
en la infraestructura bésica para facilitar el uso y acceso a las mujeres embarazadas,

ninos, adultos mayores y personas con discapacidad, para lo cual existe un
mantenimiento permanente de los mismos.

Asimismo, se cuenta con un sistema de sefalizacién adecuado y actualizado para
identificar las principales areas de atencién de la entidad y servicios dirigidos a la
ciudadania, como son: mapas de ubicacién, mapas de riesgo, sefialética por area,

equipos multimedia, televisores, circuito cerrado, paneles y periédicos murales con
diversa informacién de interés para el usuario

FeN oJlisul

2 % En el marco de los procesos de atencion a la ciudadania y simplificacién administrativa
B %% > el INEN cuenta con un TUPA (texto Unico de procedimientos Administrativos aprobado
= % g.g y actualizado con Decreto Supremo N° 003-2015-SA de fecha 22.MAR.2015; los
Z3355% cuales se encuentran disponibles en el Portal Institucional del INEN(www.inen.sld.pe y
885!  www.minsa.gob.pe); el cual aprueba 06 procedimientos debidamente costeados
sz &> (Solicitud, Certificado de Discapacidad, Informe de Evaluacién Médica de
z3 «’g’%i Incapacidad, Certificado Médico de Incapacidad para el Otorgamiento de Pension de
3723 Invalidez, Constancia de Atencién).

3 00
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Es importante indicar, que contamos con una mesa de partes, ubicada junto a la
puerta principal de la institucion, debidamente identificada con los letreros respectivos
y horarios de atencién. Asimismo, el personal que atiende a la ciudadania cuenta con
\un carnet de identificacién y brindan informacién a través de un micréfono sobre los

Sdiferentes tramites requeridos por el usuario.

7 Los recursos humanos que trabajan en atencion a la ciudadania, cumplen con un perfil
... disenado de acuerdo a las necesidades del puesto y reciben una induccién previa
~TA 2 Sobre la organizacién y funcionamiento de la institucion. En ese sentido, el INEN

ey
&7
§// '@}tambien cuenta con un Plan anual de desarrollo de las personas y el Programa “INEN
‘-2;,\ / siestad Contigo” organiza de manera paralela diversos talleres de humanizacion y

\ ° v‘h"/ e 7 . . . T .
”3& i Bﬁg/i\:‘r empatia con el propdsito de que el trabajador se sienta sensibilizado, motivado e
~#2>"informado y de esta manera brindar una mejor a atencion a los usuarios.

Todas estas acciones que el INEN viene realizando para la mejora continua de la
atencion a la ciudadania se miden a través de actividades de seguimiento, monitoreo y
evaluacion de la atencién, que son presentados a través de informes y/o reportes a la

maxima autoridad administrativa.

4. IDENTIFICACION DE LA OPORTUNIDAD DE MEJORA

El INEN como instituto especializado de cancer referente del pais, atiende pacientes
proveniente de las diferentes regiones del Per(, convergiendo la multiculturalidad' y la
multietnicidad? de la poblacién, lo que nos lleva a identificar sus recursos, revalorar el
rol activo de las personas (pacientes, familiares, acompanantes) usuarias de los
servicios, de tal manera que se pueda proteger el bienestar del paciente con cancer al
interior de la institucion, satisfaciendo sus expectativas con servicios de soportes
sociales y mejorar la confianza institucional.

Es por ello, que hemos considerado importante incorporar en todas nuestras acciones
el enfoque social multicausal, en el que insertamos al paciente con cancer en un
contexto sociocultural de signos y significados construidos en la sociedad, siendo
fundamental integrar los conceptos de equidad y respeto a la dignidad del ser humano;
respeto a su identidad cultural y empoderamiento del paciente en el cuidado de su
propia salud, cambiando el paradigma3 de decisiones informadas por decisiones

compartidas.

En ese sentido, se estd cambiando paradigmas mirando al cancer como un concepto
global de salud y puede ser graficado planteandonos el siguiente modelo social

multicausal del cancer:

Z oc:
= tgon

5 0 *

Fe 3

SR

T3a

%’i ?, 5 = ' Se dice que tal o cual Nacién es multicultural cuando en ella conviven mas de un pueblo, es decir, el propio,
n2g N : nativo, mas los otros que se han ido anexando a travé§ @F los aﬁqs como consecuencia de la inmigracion y
TEIn que ciertamente también se han asentado. Desde Definicién ABC. Disponible en:

:31 & 3 s http://www.definicionabc.com/social/multicultural.php#ixzz3Q98V3G5x

5 = 2 5t % Las sociedades multiétnicas a diferencia de las sociedades nacionalistas, integran a diferen_tes grupos é}nicos, sin

- S >0 impqutar_ diferer_1cias .de cultura, raza e historia. Todas las grande_s ciudades puedep sgrponsrderadas sociedades

322 5 : gnulnetmcas. Disponible en: http://www.buenastareas.com/matenas/que-es-la—multletnICIfjad/O o

P23 El término paradigma significa «ejemplo» o «modelo». En todo el éambito cientifico, religioso u otro contexto
Poa ;C'f,’ : epistemolégico, puede indicar el concepto de esquema formal de organizacion, y ser utilizado como sinénimo de marco

tedrico o conjunto de teorias. http://es.wikipedia.org/wiki/Paradigma
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MANIFESTACION S CANCER
‘ !
”
CONCEPTOS Sistema de salud - Enfermedades oncolégicas - Significados de la enfermedad
PRINCIPALES

r bf;??; Factores econd- inte . IEXP res?f)nets d;
SECC?.JT\I%E\?I—8§< ecosis?ema y micos, saciales y " Stiat;;ggzzmo na:sngﬁlrt‘ureasleasc:ie
ambientales antropologicos la enfermedad
~
é iL * \L *
CONCEPTOS | Signos y Significados del cancer durante en el itinerario terapeutico
BASICOS

~
Desarrollado por Navarro JM y Vidaume T

Figura 1. Modelo social multicausal del cancer.

En el marco de dicho modelo cientifico, en el 2013 se cred un innovador programa de
apoyo y acompafiamiento al paciente denominado “‘INEN ESTA CONTIGO” que
simplifica y personaliza la atencién del paciente en la institucién, asi como desarrolla
un sistema de soporte comunitario que fomenta la movilizacién social de actores para
la promocion de estilos de vida saludable, comprensién del ciclo de la enfermedad,

identificacion y disminucién de riesgos asociados al cancer y al cuidado paliativo del
paciente.

El INEN es una institucién que siempre se encuentra en mejora continua de sus
diferentes procesos a fin de brindar un mejor servicio y atencién a la ciudadania. En
ese contexto, se ha previsto fortalecer con nuevas acciones los sistemas de atencién y
desarrollar estrategias de comunicacioén que permitan una mejor orientacion al usuario
sobre los diversos servicios que brinda el instituto con calidad y calidez.

En relacion al fortalecimiento de la orientacién y ubicacién del paciente dentro de la
institucion, hemos considerado la actualizacion y redisefio de la sefalética y mapas de
ubicaciéon que en forma conjunta con el trabajo que realizan las navegadoras de
pacientes permitird una mejor orientacion del usuario que ingresa al INEN.

El INEN cuenta con un call center que atiende al pablico y transfiere a las areas o
departamentos especializados de acuerdo a la consulta del usuario. Sin embargo,
estamos trabajando en una mejora de dicha plataforma que permita una atencion mas
oportuna, eficiente y de interculturalidad.

Asimismo, consideramos fundamental que el personal encargado de la atencién a la
ciudadania (orientadores, digitadores, personal de informe, de tramite documentario,
e atencion al ciudadano, oficina de calidad, call center, personal de vigilancia y
= secretarias) cuenten con un protocolo de atencién que cumpla las politicas de calidad
N en la institucion, manteniendo siempre un trato respetuoso y cordial dentro de los
§<:: mismos trabajadores y principalmente con el publico general; por lo cual venimos
o trabajando en dicho documento.
o
>
w
-~
el
(@}
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Asimismo, queremos enfatizar que dentro de la mejora de la atencién a la ciudadania
& consideramos importante darle énfasis a la mejora en la atencién al usuario por parte
:’del personal de vigilancia, que es el primer filtro al que se enfrenta la persona que

" orientacion y trato humanizado considerando la alta carga emocional de nuestros
{\»»'E»W\ usuarios.

THE, Ry
AN,
o«‘

Z! 5. OBJETIVOS
o=

QhG

S

OBJETIVO GENERAL

e Fortalecer las estrategias de la atencién integral a la ciudadania con calidad y
calidez.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Desarrollar e implementar un protocolo de atencién al ciudadano que acerque
los servicios al paciente, su familia y la comunidad con calidad y calidez.

Fortalecimiento de capacidades del personal de vigilancia del INEN para la
mejora de atencion a la ciudadania.

e Promover el acompanamiento integral del paciente durante todo el proceso
terapéutico en la institucion, con un trato humanizado y equitativo con respeto a

su-diversidad e interculturalidad.

e Implementar y actualizar la sefalética, mapas de ubicacién y materiales
comunicacionales que mantengan informado al usuario y sus familiares
respetando sus necesidades y caracteristicas culturales.

o Fortalecimiento del Call Center del INEN que permita agilizar los procesos de
atencion, a través de un trato oportuno, eficiente y humanizado que respete la
procedencia e idioma de los usuarios.

6. ALCANCE

El presente Plan debera ser aplicado por el personal que labora en el INEN, ubicado
en la Av. Angamos Este 2520, Surquillo — Lima.

7. ACTIVIDADES A DESARROLLAR (Cronograma)

o Elaboracién del protocolo de atencién a la ciudadania del INEN.
e Desarrollar dos (2) talleres para la implementacién de un protocolo de atencién
‘a la ciudadania.
e Desarrollar talleres de capacitacidon para la mejora de la atencion a la
ciudadania con un enfoque intercultural.
v Desarrollar 1 taller de humanizacion y/o etiqueta social e imagen
institucional dirigido al personal de vigilancia del INEN
v’ Desarrollar 1 taller de humanizacién y/o etiqueta social e imagen
institucional dirigido al personal que atiende al publico en el INEN.
v Desarrollar 1 taller de atenciéon de quejas para el personal que atiende
en los médulos de atencion y la Oficina de Atencién al Ciudadano.

eoIserdoay saprpauciuy oy {LUDIDEN OJmfjsUy
Soulsiuy sejeuocioezjuebiq
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v’ Desarrollar capacitacién en atencién telefénica.

v' Taller en Relaciones Humanas para el personal de médulos de atencién
y Atencién al Ciudadano.

Capacitacién permanente a las navegadoras de pacientes en el marco del
Programa INEN esta Contigo.

Realizar ferias informativas “Alegrando Vidas” dirigidas a los pacientes y sus
familiares.

Mejoramiento y adecuacién de la sefalética del INEN.

RECURSOS:

Recursos Humanos

El personal del Departamento de Atencién de Servicio al Paciente, Oficina de

Comunicaciones, Oficina de Atencién al Ciudadano y Oficina de Organizacion, por un
tiempo aproximado de 12 meses, de acuerdo a sus funciones y competencias.

Asimismo, los distintos érganos y unidades orgénicas del INEN colaboran para el
adecuado cumplimiento de este plan.

Recursos Materiales

Utiles de Escritorio
Equipos Informaticos

Materiales Comunicacionales (Folleteria y videos
institucionales).

9. INDICADORES

a. El porcentaje de recursos humanos capacitados en la implementacion de
un protocolo de atencién a la ciudadania.

b. El porcentaje de recursos humanos capacitados en talleres o cursos con

énfasis en humanizacién y mejora de atencién a la ciudadania.

El porcentaje del personal de vigilancia capacitado en talleres o cursos con
énfasis en la mejora de la atencién a la ciudadania.

C.

Uoj

10. ANEXOS
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