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INTRODUCCION

El sistema de salud en nuestro pais se encuentra en crisis desde hace tiempo atras por el
dificil acceso al seguro social siendo los procesos administrativos uno de los principales factores
que dificultan el acceso a dicho beneficio para la poblacién peruana. Lamentablemente, para
acceder a los servicios que EsSalud ofrece, existen diversos tramites administrativos que los
trabajadores deben realizar para acceder a dicho beneficio el cual se le es otorgado por ley a los
familiares del solicitante y ellos puedan hacer uso de los beneficios, los cuales son la atencion

medica con cobertura al 100% Y las prestaciones de salud, entre otras.

Muchos de ellos son procesos engorrosos, los cuales el solicitante ignora por falta de una
informacion clara por parte de la institucion lo que conlleva a que al momento de gestionar estos
tramites, estas no puedan ser procesadas por falta de requisitos.Por lo mencionado anteriormente,
estos son algunos puntos que muestran que el sistema de salud en Peru es deficiente y, de no tomar
medidas al respecto muchos pacientes necesitados de atenciones urgentes seguiran sin poder

acceder al sistema de salud el cual es un derecho para todos los peruanos.

El presente trabajo comprende el estudio de la trasmincion del mensaje como herramienta
principal para resolver un problema de comunicacion interna y externa, qué viene ocurriendo en
la Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas (OSPE) de San Juan de Lurigancho, la cual
forma parte de la entidad publica EsSalud. La problematica ocurrié en enero del presente afio,
cuando la institucion implementd una normativa (revisar Anexo A) la cual, indica que desde dicha
fecha, enero del 2018 el proceso de inscripcion del trabajador y sus beneficiarios se debe realizar
Unicamente por el sistema T-Registro, el cual es administrado por la Sunat y, ademas, este debia

ser realizado Unicamente por el empleador.

Estd normativa emitida por EsSalud fue comunicada unicacmente por los correos
institucionales a todos los colaboradores;sin embargo, no fue comunicada por ningin medio de
comunicacion al publico externo. Es ahi donde surge el problema central, teniendo en cuenta que
afios atras las empresas no realizaban este proceso, sino que solo se encargaban de llenar un
formulario denominado N° 1010, de forma manual y dejar el expediente en las oficinas de EsSalud

para que este sea procesado por el personal administrativo.



La importancia de este trabajo es muy relevante, ya que la inscripcion es el primer proceso
que se debe realizar para que el colaborador y sus beneficiarios puedan hacer uso del seguro y los
beneficios, que este les otorga. Si este proceso no es correctamente realizado por el empleador
puede traer muchas complicaciones administrativas, para el asegurado teniendo un impacto en los

aspectos de seguridad y salud, siendo estos los aspectos sociales mas importantes para las personas.

Por lo expuesto, la Oficina de Seguro y Prestaciones Econémicas de San Juan de
Lurigancho de Lima Metropolitana, identificé un problema de comunicacion y llevo a cabo la
realizacion de un plan piloto con acciones comunicacionales sin ningdn presupuesto monetario, el
cual se divide en dos partes; en primer lugar tenemos las acciones comunicacionales para el publico
interno que son los colaboradores de la OSPE vy el personal asistencial de los hospitales que se
encuentran en San Juan de Lurigancho y como segundo lugar, tenemos a las acciones

comunicacionales para el publico externo que son las empresas y trabajadores.

Por ello, se efectud el diagnostico correspondiente del pablico interno e externo y, como
consecuencia de ello se llevd a cabo la realizacion de acciones de comunicacion, para poder
capacitar e informar de una manera rapida, clara y sencilla, ademas se realizaron las siguientes
actividades: capacitaciones para las empresas y capacitaciones para los colaboradores de la
institucion, elaboracion de material informativo y asesorias personalizadas de 30’ minutos para las

empresas, entre otras.

Los alcances del presente caso se enmarcan en el objetivo principal, el cual es analizar si
las estrategias de comunicacion que se estan llevando a cabo en la OSPE de San Juan de
Lurigancho para poder informar sobre el proceso correcto de inscripcion en el sistema T-Registro
es eficiente para nuestro publico interno y externo. Para poder evaluar si las acciones de
comunicacion que se estan proponiendo son eficaces se realizard una encuesta de satisfaccion

mensualmente al publico interno como externo.

De esta manera si se logra difundir la informacion de la manera correcta ,se lograra que
este proceso sea visto como uno de los procedimientos mas faciles, sencillos y rapidos de realizar,
ya que, si es bien ejecutado el empleador lo podrd procesar de manera electronica, desde la

comodidad de su oficina y a cualquier hora, ademas de otorgar mayor comodidad a su trabajador.



Por otro lado, EsSalud también sera beneficiado ya que las OSPES podran encargarse de realizar

otros tramites administrativos que sean mas complejos y demanden més tiempo.



1. PLANTAMIENTO DEL CASO

La comunicacion es uno de los temas mas importantes en la actualidad , puesto que mediante
ella se difunde la informacion se relacionan los jefes y colaboradores, sin embargo no en todas las
areas se tiene el conocimiento, que la comunicacion es uno de los factores mas relevantes que
involucra a todo el personal de la institucion, factores como la falta de informacion, y el poco
dialogo influye en la labor de los colaboradores de la institucion. En el ambito local de la OSPE
de San Juan de Lurigancho ,el sistema de registro de inscripcion de titulares y beneficiarios en
EsSalud ha sufrido un cambio dréastico desde enero del presente afio, generando un problema para
los usuarios del seguro, siendo los procesos administrativos uno de los principales factores que
dificultan el acceso a dicho beneficio para la poblacién peruana asegurada; el proceso de

inscripcion es lo primero que se debe realizar para poder estar registrado en el sistema de EsSalud.

Lamentablemente, para acceder a los servicios que EsSalud ofrece, existe diversos tramites
administrativos que los colaboradores de las empresas deben realizar para acceder a dicho
beneficio, muchos de ellos son procesos engorrosos los cuales el solicitante ignora por falta de una
comunicacion clara por parte de la institucion. EsSalud no cuenta con un plan de comunicacién
claro y preciso ante los cambios inesperados 0 nuevas normativas, si bien la oficina encargada de
emitir la informacion al usuario es la Oficina de Relaciones Institucionales (ORI), actualmente
ellos estan mas enfocados en solucionar los problemas asistenciales, ya que estos problemas son
denunciados a través de los medios de comunicacion afectando directamente a la imagen
institucional. Por lo cual no han podido realizar alguna acciéon comunicacional para poder informar

al usuario del nuevo cambio en el procedimiento de registro.

Este proceso es el primero que se debe realizar para que el trabajador pueda hacer uso del
servicio y beneficios que otorga EsSalud, por lo cual es muy importante que sea realizado de la
manera correcta; este proceso tiene afios ya realizdndose de una manera tradicional y manual, y ha
sufrido un gran cambio desde enero del presente afio, las empresas y colaboradores se encuentran
desorientados, y esto conlleva a que, al momento de gestionar tramites , estos no puedan ser

procesados por falta de requisitos , generando consecuencias negativas en el entorno familiar,



laboral, social y econdmico, inhabilitindolo del uso del seguro tanto para él como para sus

beneficiarios.

La normativa emitida por EsSalud en convenio con la SUNAT, que entrd en vigencia en enero
de 2018 (revisar Anexo A) , promueve como herramienta Unica para el registro de los asegurados
el sistema T-Registro, administrado por SUNAT , a este sistema solo puede ingresar el empleador
con su clave sol. Esta normativa indica que ahora los empleadores de cada empresa serdn los Gnicos
que tendran la obligacién de realizar la inscripcion del trabajador y beneficiarios para que puedan
utilizar el servicio y los beneficios de prestaciones econdmicas que brinda EsSalud con la finalidad
que estas inscripciones garanticen la integridad, exactitud y confiabilidad de la informacién a
transferirse por parte de la SUNAT, ademas a la hora de inscribir a la conyuge y concubina deberan
cumplir con los requisitos que pide EsSalud los cuales pueden ser visualizados en la pagina principal de la

institucion e inscribirlos correctamente con informacion actualizada.

Por lo que es necesario que a través de SUNAT los empleadores reailicen las acciones que garanticen una
correcta declaracion por parte de las entidades empleadoras en el T-Registro, por lo que esta situacion viene
causando inconvenientes. Por ejemplo, los empleadores actualmente no saben como ralizar dichas inscripciones
de la manera correcta. Provocando inscripciones erroneas e indebidas, para ello la Oficina de Seguros y
Prestaciones Econdmicas de San Juan de Lurigancho ha idfentificado un problema de comunicacion externa e
interna y se ha visto en la necesidad de realiar un plan piloto de comunicacion y que en el distrinto de San Juan
de Lurigancho se cuenta con 3 hospitales y tienen una demanda muy alta por la poblacién de asegurados, que

hasta junio del 2017, segun la estadistica institucional de EsSalud suman 353,728.

Ademas, la nueva normativa no ha sido comunicada por algin medio de comunicacion masivo
utilizando solo un texto con palabras técnicas en una hoja A4 (revisar Anexo C), la cual solo ha
sido colocada por orden de la gerencia central se seguros y prestaciones econdémicas en la vitrina
0 puerta de cada agencia creando muchas interrogantes para los trabajadores y las empresas,
tampoco se utilizaron otros medios de comunicacion como las redes sociales, entrevistas , notas
de prensa , spot radiales, entre otros y siendo el inico medio de comunicacion e informacion para
el publico externo una hoja de papel A4 con palabras técnicas y de esta manera se puede concluir
que la comunicacion emitida en este caso en particular por EsSalud es una comunicacion

deficiente.



El plan piloto que se viene realizando en la agencia de San Juan de Lurigancho a cargo de la
colaboradora y autora de este informe, cuenta con diferentes acciones de comunicacion enfocadas
en las caracteristicas principales de nuestras 2 clases de publico, para el publico externo que son
los usuarios y las empresas se utiliza un lenguaje mas coloquial y sencillo a la hora de realizar las
exposiciones, y como publico interno se encuentra el personal operativo de la agencia y el personal

asistencial para el cual se utiliza un lenguaje mas técnico.

Este plan piloto tiene como principal objetivo informar de una manera clara y precisa el nuevo
proceso de inscripcion a EsSalud, siendo este proceso el principal que se debe realizar para poder
acceder a la atencion médica que brinda la institucion y a los beneficios de prestacion econdémica
que son el subsidio por lactancia y sepelio al asegurado regular, y ademas los rembolsos por
incapacidad temporal y maternidad al empleador, una de las acciones que se viene implementando
con mas demanda son las capacitaciones a los empleadores o personal encargado de hacer dicho

registro para que ellos puedan conocer y familiarizarse con la nueva forma de inscripcion.

Finalmente, con esta nueva modalidad de inscripcién se busca descongestionar las oficinas o
OSPES de Lima, para que las agencias puedan encargarse de solucionar problemas méas graves y
con mayor demanda de tiempo, ademas que los nuevos titulares ya no se dediquen a dicho tramite
y las empresas puedan inscribirlos en el T-registro desde la comodidad de sus oficinas y de manera
electronica mas réapida, asi después de los 3 meses de aportaciones consecutivas los titulares y

beneficiarios puedan acceder a la atencion médica y beneficios que les otorga EsSalud.
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1.1 La Empresa y Area funcional:

En la pégina institucional de EsSalud se describe que es un organismo publico
descentralizado, con personeria juridica de derecho pablico interno, adscrito al Sector Trabajo y
Promocidn Social, tiene por finalidad dar cobertura a los asegurados y sus derechohabientes, a
través del otorgamiento de prestaciones de prevencion, promocion, recuperacion, rehabilitacion,
prestaciones econdmicas, y prestaciones sociales que corresponden al régimen contributivo de la

Seguridad Social en Salud, asi como otros seguros de riesgos humanos.

De acuerdo, al mismo portal, la vision de la empresa es: “Ser lider en Seguridad Social de
Salud en América Latina, superando las expectativas de los asegurados y de los empleadores en la
proteccion de su salud y siendo reconocida por su buen trato, con una gestion moderna y a la
vanguardia de la innovacion” y respecto a su mision dice: “Somos una entidad publica de
Seguridad Social de Salud que tiene como fin la proteccion de la poblacion asegurada brindando
prestaciones de salud, econdémicas y sociales con calidad, integridad, eficiencia y buen gobierno
corporativo, colaborando con el Estado Peruano en alcanzar el Aseguramiento Universal en
Salud”.

En este caso particular, el &rea que se esta analizando denominada “Area Funcional” se
encuentra adscrita a la Gerencial Central de Seguros y Prestaciones Econdmicas, s6lo en la region
Lima encontramos 9 Oficinas de seguros y prestaciones econdmicas (OSPE). La OSPE de San
Juan de Lurigancho es el caso por describir y la oficina se encarga de brindar atencién al publico
en tramitacién de subsidios como lactancia, maternidad, sepelio e incapacidad temporal, asi como
tramites de seguros, cuenta con un area especializada en control de filtraciones que permite evitar

y detectar afiliaciones indebidas.
1.2 Participacion:

La oficina en la cual me encuentro laborando es la Oficina de Seguros y Prestaciones
Econdmicas de San Juan de Lurigancho ubicada en el Jr.Cajamarquilla 1550, cuenta con 15
colaboradores, 1 jefe de oficina y 1 coordinador general. Esta dividida en 2 areas Ilamadas el front
y el back, los colaboradores del front son 6 personas dedicadas a recepcionar la documentacién de

los trabajadores y sus quejas, los colaboradores del back se encargan de realizar la verificacion de
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la documentacidon por parte del empleador y de los tramites de prestaciones econdmicas ademas
de apoyar con las gestiones que requiera el jefe de la oficina. La autora del trabajo pertene al back
, realizé mi labor internamente si bien en la OSPE no hay una area de comunicacion pero por ser
la Unica profesional en comunicacion de la oficina me encargo de realizar las funciones propias
de comunicacion para poder solucionar los problemas de comunicacionales que surgen en la

oficina ya sea por parte del publico externo e interno.

Finalmente, coordino y ejecuto los eventos que se van a realizar, también me encargo de la
difusion del material informativo a los colaboradores de la oficina de San Juan de Lurigancho y al
personal asistencial, ademés verifico diarimente por medio de nuestras tablets ubicadas en cada
ventanilla, el nivel de satifaccion brindada por los colaboradores de EsSalud al publico externo,
de esta manera se mide estaditicamente en que estamos fallando como OSPE ya que el principal
objetivo de esta oficina es brindar una atencion de calidad y solucionar los problemas a los
asegurados por ultimo, también comunico a las empresas los eventos que se van realizar
mensualmente. Por ejemplo, desde el mes de febrero del presente afio se vienen realizando las
capacitaciones a las empresas que se encuentran inscritas en nuestra cartera de corporativos y a los

colaboradores que se encuentran en los hospitales cercanos a San Juan de Lurigancho.
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Organigrama
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Operativa

Figura N° 1: Organigrama
Fuente: Elaboracion propia.
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1.3 Justificacion:

Se justifica el estudio del caso, porque el primer proceso que debe realizar un colaborador
nuevo es estar inscrito por su empleador en el sistema de EsSalud, si este proceso no esta bien
realizado el trabajador no podra hacer uso de los servicios y beneficios que otorga EsSalud, por lo
tanto este proceso debe ser entendido de una manera clara, sencilla y precisa por el colaborador y
la empresa, los colaboradores de EsSalud deben decodificar el mensaje emitido por la parte
normativa para poder transmitirlo en un lenguaje que sea facilmente etendible a toda la poblacion
asegurada. Ademas, por su relevancia social es mayor si consideramos que los aspectos de
seguridad y salud en el trabajo son los mas importantes para las personas, no solo afectan a los

trabajadores sino también a los beneficiarios que asisten a las instalaciones de Essalud.

Segun el manual institucional de EsSalud, el impacto de la salud de los colaboradores sobre
su vida, la de sus beneficiarios constituye éticamente el valor principal y la justificacion social mas
trascendente para el desarrollo de la salud ocupacional, adquiriendo asi el caracter de Derecho
Humano. Por este motivo, el asegurado tiene el derecho de saber los beneficios que tiene al acceder
a un sistema de salud, los cuales son gestionados por el empleador de acuerdo a la informacion
que la oficina de seguro y prestaciones econémicas (OSPE) le indique de forma clara y precisa.
Por ello, es importante orientar de forma clara a los empleadores y la OSPE de San Juan de
Lurigancho toma la responsabilidad de crear acciones comunicacionales dirigidas a sus
colaboradores internos y externos que son las empresas, realizando eventos de capacitaciones y
otorgando material audiovisual e informativo a las empresas y a los trabajadores que se acercan a

la oficina.

Considerando estos aspectos, la importancia de la presente investigacion busca mostrar que
la informacién que emite la Oficina de Seguro y Prestaciones Econémicas de San Juan de
Lurigancho a los empleadores es eficaz y clara para el procesamiento de la informacion de sus
trabajadores. Las acciones de comunicacién realizadas por la OSPE San Juan de Lurigancho en
este tema son importantes ya que, las empresas anteriormente no realizaban este proceso y lo
relizaban de la forma tradicional, el cual se encargaba el personal de EsSalud realizando la

inscripcion, ademas al momento de realizar una inscripcion tienen que cumplir con los requisitos
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que pide EsSalud, para que sea correcta y si no lo es los perjudicados serian los trabajadores y

beneficiarios.
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2. REFERENTES TEORICOS

En referencia al punto central de esta investigacion, es importante destacar algunos referentes
tedricos que son relevantes para el caso que se esta desarrollando, en este sentido, en un articulo
referente a la utilizacion de las tecnologias de la informacion y comunicacion, se describe que en
cuanto al desarrollo organizacional, han surgido varias y novedosas maneras de tener acceso a la
informacidn, asi como de comunicarse, y la produccion del conocimiento como tal, en este sentido
es concerniente a las instituciones, realizar estrategias comunicacionales internas (Armijos, Costa,
y Paladines, 2017).

Por consiguiente, gracias a las nuevas fuentes de comunicacion que estan vinculadas con la
tecnologia se puede dar informacion de una manera rapida y precisa, es por ello que la oficina de
seguro y prestaciones econdémicas de san juan de Lurigancho, esta realizando acciones de
comunicacion para poder informar al publico externo, a través de los correos electronicos
corporativos siendo el unico medio que por el momento puede ser utilizado para brindar
informacidn; se envia la informacién actualizada de los nuevos procedimientos y cambios que

ocurren en la institucion.

Ademas, de los eventos que se estan realizando para las empresas , a los colaboradores de las
empresas que se acercan a la OSPE se emite un video con informacion general sobre temas
asistenciales y al publico interno que son los colaboradores de la oficina y centro asistencial se le
informa mediante el correo institucional sobre las nuevas normativas. En este mismo orden de

ideas, destaca Bustamante (2013):

Asi, los pablicos internos (empleados) del sector salud se deberian constituir en uno de los
publicos principales para las organizaciones de salud, pues son ellos quienes necesariamente
tienen un contacto directo con los usuarios externos, contacto en que transmiten sus
motivaciones, convicciones y sus expectativas en cuanto a la realidad organizacional;
buscando un cambio de discurso sobre la salud por parte de quienes trabajan en los escenarios

del Sistema Nacional de Salud y haciéndolo extensivo a la ciudadania. (p.81)
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Esta definicion es muy relevante para este proyecto , ya que en el sector salud existen muchos
factores los cuales perjudican la imagen institucional y entidad de la institucion, la principal fuente
de informacion hacia el usuario es el publico interno que son los colaboradores, por lo tanto si
ellos no estan capacitados e informados al 100% con las resoluciones que emite la institucion ( la
cual es muy cambiante), y tampoco conocen los procedimientos basicos que se deben realizar
dentro de los centros asistenciales o administrativos , no podran guiar e informar de una manera

correcta al asegurado.

Por lo cual generara reclamos por parte de los asegurados y con el tiempo una imagen
institucional negativa hacia los nuevos usuarios que soliciten este servicio, los nuevos asegurados
no se sentiran confiados por los servicios que brindan en EsSalud. Por lo tanto se esta realizando
el plan piloto para que todos los colaboradores administrativos como asistenciales manejen la
misma informacion y pueda decodificar la informacion y transmitirla al asegurado de forma
correcta, siendo esto un motivo para que la comunicacion hacia los clientes, no puede ser un factor
secundario en las instituciones, todo lo contrario debe ocupar el primer lugar desde el punto de

vista estratégico de la planificiacion (Pelitti ,2016).

En este sentido, la comunicacion en una institucion pablica como es EsSalud, es un factor muy
importante, siendo lo mas relevante la informacion que se brinda al publico interno y externo, esta
debe ser la misma pero emitida de diferente manera ya que ambos publicos manejan diferentes
lenguajes y la institucion tiene la responsabilidad de decodificar el mensaje que le brinda la
institucion para poder transmitir la informacion de la manera mas clara y entendible buscando el
lenguaje y el medio de comunicacion mas adecuado. Las acciones comunicacionales que se estan
realizando para los asegurados o empresas los cuales forman parte del publico externo, son las
capacitaciones y el material informativo que se brinda en las oficinas de seguro y prestaciones
econOmicas de San Juan de Lurigancho, ademas en estas capacitaciones se busca identificar las
necesidades del publico externo para poder ser resueltas en otra charla o capacitacién que se brinde

al asegurado o empleador, por su parte Berceruelo (2011) destaca que:

En la actividad de una empresa, la Comunicacion Interna responde a la necesidad
especifica de las empresas de motivar e integrar a sus empleados en un entorno empresarial

gue a veces es cambiante. Desde ese punto de vista, se trata de una herramienta que permite
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transmitir los objetivos a toda la organizacion, difundir sus politicas y construir una entidad

de la empresa en un clima de confianza y motivacion. (pag. 31)

Por lo mencionado, en la oficina de seguro y prestaciones econémicas de san juan de
Lurigancho se esta creando acciones de comunicacion para el publico interno y externo, dentro del
publico interno tenemos a los colaboradores de la agencia los cuales estan siendo capacitados
constantemente, para que ellos puedan conocer el procedimiento de la nueva normativa que
EsSalud emiti6 en enero de este afio, ademas de ser evaluados al finalizar la charla o capacitacion
para poder analizar su nivel de comprension .Las acciones que se estan realizando en el plan piloto,
son herramientas que permiten transmitir la misma informacién a todos los colaboradores de la
oficina de una manera clara y sencilla, ademas de crear un clima de confianza entre ellos y para
poder resolver sus dudas acerca de la nueva normativa con este plan piloto busca crear una entidad
en la oficina de San Juan de Lurigancho la cuél esperamos que en un futuro pueda ser transmitida

a todas las Oficinas de Seguro y Prestaciones Econémicas que se encuentra en Lima.

De esta forma la comunicacion interna, entre sus beneficios se encuentra la interaccion entre
los departamentos, dando mayores posibiliades al logro de objetivos organizacionales, a su vez
mejora de las relaciones a nivel subjetivo,disminuyendo el grado de conflictos, y tension, de la
misma forma ayuda a cubrir la necesidad de informacién, que se produce en los empleados,

motivando a la participacion destro de la institucion (Berceruelo, 2011).

Por lo mencionado, los colaboradores que forman parte de la Oficina de Seguro y Prestaciones
de San Juan de Lurigancho y los tres hospitales que forman parte de este distrito que son: UBAP
Zarate, Aurelio Diaz Ufano y la Clinica San Miguel de Arcangel, son capacitados e informados
por el mismo medio, ya sea por el correo institucional o por las charlas o capacitaciones que se
realizan en la OSPE y también son realizadas en el auditorio del hospital Aurelio Diaz Ufano. Por
medio de estas charlas se logra una interaccién, participacion y unificacion de criterios e
informacidn entre los colaboradores de todos los centros asistenciales y de la oficina, también se
logra el objetivo planteado el cual es informar al trabajador y empleadores sobre el correcto
registro del asegurado en el sistema T-Registro, segun lo expuesto Diaz y Castafio (2015)
describen que:
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Las grandes corporaciones tienen numerosos grupos de interés, muchos mas, de hecho, de
los que se reconocian hace solo un par de décadas. Pero hoy en dia, esta lista incluye,
también, grupos autonombrados que abogan por determinadas causas (advocacy groups)
atentos a traspiés corporativos, socios empresariales y contratistas; los medios de
comunicacion general, que en la actualidad recogen un torrente incesante de noticias; vy,
por supuesto, el poder colectivo de individuos que se comunican a través de las redes
sociales, pudiendo hacer que una pequefia critica a una empresa se vuelva viral y corra
como la pélvora. Si bien la empresa es la duefia de la promesa de su marca, ahora sabemos
que son los grupos de interés internos y externos quienes poseen el activo mas valioso de

una empresa: su reputacion. (p.97)

Por lo relevante de este concepto se puede comparar con el presente trabajo, ya que EsSalud
es una institucion en la cual su principal grupo de interés son los colaboradores de las empresas,
las empresas y en tercer lugar son las clinicas con las cuales tiene convenio, ya que los hospitales
de la institucién tienen mucha demanda por los asegurados, por este motivo EsSalud tiene
convenios con diferentes clinicas en donde los usuarios y sus beneficiarios pueden atenderse de
forma inmediata. Siendo EsSalud una entidad publica, los medios de comunicacion estan atentos
a cualquier queja o denuncia de parte de la poblacion asegurada y ademas que en la actualidad la
poblacién realiza las denuncias de forma inmediata y masiva en sus redes sociales, estas son
visualizadas inmediatamente por la poblacion peruana y muchas de las denuncias se difunden

rapidamente por las redes sociales.

Por este motivo es importante cuidar la reputacion de la institucién, gracias al plan piloto que
se esta realizando por parte de la OSPE San Juan de Lurigancho, por medio de las capacitaciones
y material informativo se busca minimizar los reclamos en el proceso administrativo, el cual debe
realizar el asegurado como primer paso para poder hacer uso de su seguro y beneficios de EsSalud,
de esta forma Almenara, Delgado, Roca (2005) describe que “El marketing interno fomenta el
desarrollo de una organizacion personalizada cuyo sentido mas profundo es la integracion del

personal afectado en los procesos de informacion y de decision de la empresa”. (p.30)

En este sentido, en la OSPE de San Juan de Lurigancho gracias al plan piloto que se viene

realizando, se esta consiguiendo la integracién de los colaboradores por medio de las
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capacitaciones y charlas programadas, ya que anteriormente el personal solo se comunicaban o
informaban de los nuevos cambios de la institucion por el correo institucional. Como oficina se
tiene el principal objetivo informar y solucionar los problemas de los asegurados, por lo tanto si
los colaboradores se sienten integrados, al momento de realizar las capacitaciones todos
entenderan el mensaje de la misma manera ademas podran realizar preguntas con confianzay entre
ellos también podran trasmitir sus dudas y resolverlas con la finalidad de trasmitir el mensaje con
la misma informacion al asegurado, segin Mosquera (2003) “El uso de la informacion como
instrumento del cambio debe ser una esfera de trabajo importante. La transmision de informacion
mediante la comunicacién social creara el conocimiento que servird de base para lograr los

cambios de actitudes y practicas” (p.3).

Por lo mencionado anteriormente, la informacion que se emite al asegurado por parte de los
colaboradores de EsSalud debe ser la correcta, por lo tanto cuando la parte normativa emite la
nueva norma o resolucion de algun cambio en algun proceso administrativo primero el personal
back, lo debe decodificar para poder informar a los colaboradores del front, los cuales tienen
contacto directo con los usuarios, ya que si esta informacién no es la correcta creara confusion en
el asegurado, ademas que en el aspecto de la salud no se pueden cometer errores de comunicacion

ya que hay vidas de por medio.
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3. DESARROLLO DEL CASO

La institucion EsSalud tiene diferentes gerencias y areas, una de ellas es el area de seguro
y prestaciones econdmicas la cual creo las Oficinas de Segruros y Prestaciones Econdmicas
(OSPE) , la cual tiene como obejtivo principal brindar una atencién de calidad y resolver los
problemas de los asegrados y beneficiarios con respecto a su seguro. Estas oficinas no cuenta con
un area de comunicaciones, de tal manera que cuando la parte normativa de la institucién emite
alguna norma los colaboradores de las oficinas no saben como comunicarlas y solo se rigen a lo
escrito en la resolucion emitida por alguna gerencia. Por lo tanto, de las 15 OSPES creadas cada
una cuenta con un jefe de agencia, por lo cual cada agencia es manejada de distinta manera
emitiendo informacion al asegurado como lo indica el jefe de agencia, siendo este el motivo por
que el asegurado no tiene una informacion clara acerca de los procesos administrativos que debe

seguir para poder hacer uso de su seguro.

El presente afio EsSalud emitio una nueva normativa la cual afecta el proceso de inscripcion
del asegurado y sus beneficiarios, este proceso desde sus inicios era realizado de una manera muy
sencilla, la metodologia se aplicaba de la siguiente manera: La asistenta social o el personal
asignado por la empresa se encargaba de proporcionar la informacion del trabajador a EsSalud
mediante el llenado de un formulario (N°1010) de forma manual, cada empresa tenia que
inscribirse en la cartera de corporativos de EsSalud por medio de una carta de presentacion en la
cual se especificaba el rubro al cual pertenecian y el nimero de trabajadores, se les asignaba un
dia y hora especificos para poder recepcionar los expedientes, este era entregado al personal
administrativo de EsSalud para poder ser procesado de una manera rapida y garantizando una
inscripcion correcta del trabajador y beneficiarios. Finalmente, la asistenta social o persona
encargada se acerca a la oficina de seguros de EsSalud para recoger los cargos de los procesos

realizados.

Para la inscripcion de los beneficiarios como el caso de la conyuge ,se pide el acta de
matrimonio actualizada no mayor a 3 meses de vigencia, para la concubina se pide el
reconocimiento de unién de hecho notarial y para la inscripcion de la madre gestante se pide la

realizacion de un reconocimiento de paternidad, esta inscripcion es la unica que es realizada por
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EsSalud ya que se le otorga una carta de madre gestante la cual tiene que ser actualizada todos los
primero dias de cada mes en alguna oficina de seguro y prestaciones econémicas 0 mddulo de
acreditacion del algun centro asistencial , el seguro de madre gestante es solo por los meses de

gestacion y después se procede a dar la baja del seguro.

Ademas, la Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas, no se cuenta con material
informativo actualizado en su panel acerca de los tipos de inscripciones, los requisitos que son
necesarios para realizar la inscripcion de los beneficiarios y los beneficios de prestaciones
econdmicas que los usuarios tiene, entre otras informaciones relevantes para el asegurado y
tampoco estan ubicados estratégicamente . Tampoco cuentan con un buzén de sugerencias que es
una herramienta importante para conocer las inquietudes, quejas y sugerencias de los asegurados

y material informativo impreso para el publico en general.

El proceso de inscripcién sufrié un cambio radical para el 2018, dejando atras el proceso
tradicional el cual era conocido por el usuario y empleador, este cambio surge de la mano de la
SUNAT deslindando la responsabilidad a EsSalud y otorgando la responsabilidad de la inscripcion
al empleador, siendo ellos los Unicos encargados de hacer dicho tramite y EsSalud solo se
encargard de hacer la supervision y verificacion de la informacion procesada por parte del
empleador. En caso de los asegurados regulares quienes son los colaboradores de alguna empresa
el empleador es el Unico encargado de realizar dicha inscripcion en el T-registro , para los
pensionistas la entidad encargada de hacer el registro es la ONP ademas ellos también deben
realizar la inscripcion de los hijos , conyuge o concubina ,y para los pensionista de la AFP quienes
actualmente estan bajo la Ley 3040, la entidad encargada de hacer el registro de los pensionista es
la AFP y el registro de conyuge e hijos lo realiza EsSalud solo con el llenado del formulario

(N°1010) , acta de matrimonio actualizada y DNI .

Ante esta nueva normativa la Oficina de Relaciones Institucionales (ORI) quien es el area
encargada de informar a las demas areas de EsSalud, sobre los cambios y nuevas normativas que
son emitidas por las jefaturas, no difundié esta informacion en el tiempo adecuado y los
colaboradores que se encargaron de realizar la difusion de esta informacion fueron los jefes de las
OSPES quienes informaron por medio de los correos institucionales a los colaboradores. Ademas,

no realiz6 ningln material informativo, lo que produjo que los usuarios y empleadores se
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acercaban a las oficinas para ser informados. El Gnico material que fue utilizado como fuente de
informacion fueron las cartas que se enviaron al correo institucional la cual estaba redactada con

palabras técnicas y solo podia ser entendida por los colaboradores de la institucion.

Ademas, la Oficina de Relaciones Instituciones la cual es el area encargada de difundir los
mensajes comunicacionales en material impreso y por las redes sociales, tiene como prioridad
solucionar los problemas asistenciales, dejando de lado los problemas que surgen en la parte
administrativa sin darse cuenta que el primer paso que tiene que realizar un colaborador para poder

obtener el seguro médico es la inscripcion correcta de €l y sus beneficiarios.

El principal problema surge cuando no hay ningun plan de comunicacién, que puede ser
utilizado ante esta situacion , ademas las empresas y los trabajadores no estan informados sobre
los cambios emitidos por la entidad, siendo la Unica fuente de comunicacion una hoja escrita con
pablaras técnicas emitida por EsSalud, el cual solo puede ser visualizado en las OSPES de forma
presencial y no se utilizaron los canales comunicacionales tradicionales para poder ser comunicado

de forma masiva de este nuevo cambio.

Por ello, la Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas de San Juan de Lurigancho
identifico este problema comunicacional y decidi6 realizar un plan piloto de comunicacion para
poder informar en corto plazo de una manera clara y resolver las dudas de los empleadores y
usuarios, ya que desde que surgi6 este cambio aumentaron los reclamos en la oficina y centros
asistencial y ademas la institucion no tomd ninguna medida para resolver este problema

minimizando las quejas emitidas por los asegurados.

Por lo planteado del caso surge la interrogante: ;De qué manera esta trabajando la OSPE
San Juan de Lurigancho para informar del uso de T-registro a los empleadores y trabajador para
que hagan uso de los beneficiarios de EsSalud? En ese sentido el trabajo tiene los siguientes

objetivos:

e Objetivo General:

Analizar si  las acciones de comunicaciébn que estd realizando la Oficina
de Seguro y Prestaciones Econdmicas San Juan de Lurigancho para dar a conocer la forma de

inscribir a los nuevos trabajadores y beneficiarios de EsSalud son realmente eficientes.
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e Objetivo Especifico 1:

Determinar una nueva herramienta de comunicacion para poder informar a las trabajadores y

empresas sobre el nuevo proceso de inscripcion en EsSalud.
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FLUJOGRAMA: Resolucion 01 - 2018

™

— Estructura Normativa

/ Gerencia Central del Asegurado +Sunat= T. Registro

_— T Estructura Operativa
K‘l‘ rabajadores/Usuarios Centros Asistenciales /

Figura N° 2: Flujograma

Fuente: Elaboracion propia.

Normativa: En la parte normativa se encuentran las gerencias, las cuales se encargan de aprobar
los nuevos cambios en los diferentes procesos de EsSalud. Anunciando estos cambios bajo
resoluciones y leyes, mediante un comunicado general el cual es enviado a todos los colaboradores

de la institucion.

Operativa: La parte operativa se encuentra las Oficinas de Seguros y Prestaciones Econémicas
las cuales se encargan de informar a los usuarios de EsSalud y hacer efectivo dichos cambios

emitidos por la parte normativa.
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3.1 Metodologia Desarrollada:

La metodologia que se va utilizar para el plan piloto de comunicacién es cualitativa,
descriptiva y explicativa, estos proporcionan una vision general de las circunstancias del problema
que esta surgiendo con el fin de analizar la situacion actual, observando con objetividad y claridad
el mundo social que ofrece informacion sobre sus propias opiniones y experiencias. Por medio de
las entrevistas e interaccion personal con el publico interno y externo obtendremos informacién
relevante para poder resolver sus dudas mediante el plan piloto de acciones comunicacionales

planteado, interpretando las necesidades del empleador y trabajadores.

Las personas entrevistadas aportaran su vision directa de la realidad, se generan propuestas
concretas de trabajo para poder resolver los problemas comunicacionales, que estan surgiendo
desde que fue emitida la resolucion N 01, se realiz6 una entrevista a profundidad a la asistenta
social de la empresa Filasur (revisar Anexo G), para poder obtener informacion relevante y poder
determinar los canales comunicacionales que se van a utilizar , ademas de conocer el lenguaje mas

adecuado para poder comunicar de una forma sencilla y clara al trabajador y empleador.

Por ello, desde el punto de vista social considerando que los aspectos de seguridad y salud
son muy relevantes para las personas, siendo EsSalud una institucion publica que vela por la
seguridad del asegurado se esta realizando las acciones comunicacionales. Se espera que este plan
de comunicacion pueda ser realizado en las diferentes oficinas de seguros y prestaciones
econodmicas (OSPE) de Lima. Ademas, se plantea una estrategia de comunicacion a corto plazo y
largo plazo, y como herramientas para lograr el objetivo de esta estrategia se estan realizando las

acciones comunicacionales ya mencionadas.
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3.2 Actividades Desarrolladas:
3.2.1 Estrategia de comunicacion a corto plazo:

Informar y capacitar de una manera clara y sencilla, a los asegurados nuevos y antiguos,
ademas de los empleadores y por ultimo a los colaboradores de la OSPE de San Juan de Lurigancho

del registro del trabajador y beneficiarios en el sistema T-registro.

e Objetivo:

Asegurar que los asegurados, empleadores y colaboradores de la OSPE de San Juan de
Lurigancho conozcan la forma correcta del proceso de inscripcidn del titular y los beneficiarios en

el sistema T-Registro.
e Medicion:
Examenes de conocimiento.
Publico Externo:
Accidn 1: Organizacién de Charlas o Capacitacion para las empresas.

Objetivo: Capacitar e informar a las empresas y personal designado sobre el procesos de

inscripcion del trabajador y beneficiario en el sistema T-Registro.

Desarrollo: Las capacitaciones se llevan a cabo en el auditorio del MAC que es el centro
de atencidn en el que el estado a través de un conjunto de entidades ofrece servicios publicos en
una misma plataforma y se encuentra ubicado en el Agustino en el horario de 10am a 1pm, a cargo
de 2 expositores y las invitaciones a la charla se realizan por correo a las empresas registradas en
la cartera de clientes de la OSPE San Juan de Lurigancho y la confirmacién se realiza al correo
institucional, la charla se divide en 2 partes la parte tedrica y la parte practica , por ultimo se
realizan las preguntas y el material emitido en la capacitacion es enviado por correo a las empresas

asistentes al evento.

Accion 2: Elaboracion de material informativo impreso para las empresas y

empleados(revisar Anexo D).
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Objetivo: Informar de una forma clara y precisa sobre los pasos y requisitos necesarios
para realizar la inscripcién en el T-Registro.

Desarrollo: Se realiza material impreso en hoja bond a blanco y negro, en este material se
explica el proceso de inscripcion en una forma clara y precisa, también se realiza material

informativo acerca de los procedimientos que se realizan en la OSPE.
Accidn 3: Asesorias personalizadas de 30’ minutos a las empresas.
Objetivo: Resolver dudas especificas de los empleadores.

Desarrollo: En las asesorias personalizadas son con previa cita, se busca orientar y resolver

dudas especificas, ademas de orientar sobre casos particulares que suceden en la empresa.
Publico Interno:

Accion 1: Organizacion de Charlas o Capacitacion para el personal de la oficina y personal
asistencial de los hospitales (revisar Anexo H).

Objetivo: Capacitar e informar al personal administrativo y asistencial sobre los procesos

de inscripcion del trabajador y beneficiario en el sistema T-Registro.

Desarrollo: Las capacitaciones se realizan en los auditorios o salas de reunién de los
Hospitales de 11 am a 1pm, el expositor informa acerca del nuevo cambio en el proceso

administrativo de inscripcion.

Accidn 2: Realizacion de pruebas o examenes pilotos al personal de la oficina y personal

asistencial de los hospitales.

Objetivo: Averiguar si el personal de la oficina y de los hospitales estan realmente

capacitados para poder brindar informacion al pablico sobre el nuevo proceso de inscripcion.

Desarrollo: Las pruebas se realizan al finalizar la capacitacion y ademas después de 15
dias para verificar que la informacion brindada en la charla fue realmente comprendia o si aln hay

dudas por parte del personal.
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3.2.2 Estrategia de comunicacion a largo plazo:

Crear un manual de informacion y comunicacion organizacional actualizado para la Oficina

de Seguro y Prestaciones Econdmicas de San Juan de Lurigancho.

e Objetivo:

Utilizar este manuel como herramienta de informacion para mejorar la labor realizada por los
colaboradores de la OSPE San Juan de Lurigancho con el fin de brindar un servicio de calidad a
los asegurados y se espera conseguir que la informacion a los asegurados sea homogéneo y que
sea realizado de la misma manera en cualquiera de los establecimientos de EsSalud.

e Medicion:
Encuesta de satifaccion al publico asegurado.
Accidn 1: Elaboracion de material informativo para el publico.

Desarrollo: Actualizar el material informativo que esta en el mural de la oficina, con
informacidn actualizada y con un lenguaje coloquial y reubicar la ubicacion del mural informativo

en un lugar que sea mas visible para el publico.
Accidn 2: Capacitaciones constantes para los empleadores y colaboradores.

Desarrollo: Realizacidn de capacitaciones cada 3 meses para los empleadores y capacitaciones

o charla informativas para los colaboradores de EsSalud mensualmente.
Accidn 3: Implementacién del Buzon Quejas y Sugerencias

Desarrollo: La apertura del Buzén de Quejas y Sugerencias es un proceso en el cual se de
continuidad a las respuestas de los usuarios, generando mejoras en nuestros servicios y a la vez

puedan emitir sus quejas, sugerencias o reclamos sobre la problematica comunicacional existente.
Accidn 4: Elaboracion de pruebas de conocimiento

Desarrollo: Realizacion de pruebas mensuales a los colaboradores para poder saber si
realmente estan informados sobre los tipos de seguro existentes, los beneficios que tienen los

asegurado, los procesos administrativos, entre otros. De esta manera podremos conocer cuales son
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los puntos que faltan reforzar en los colaboradores de la institucion y si la informacién que estan

brindando al publico es la correcta.

3.3 Mecanismos de Medicion

Para poder evaluar si las acciones de comunicacion planteadas, las cuales se estan realizando desde
el mes de febrero del presente afio son realmente eficaces , se realizaran encuestas de satisfaccion
al publico interno y externo. Ademas al finalizar todas las capacitaciones propuestas dentro de los
6 meses , se realizara una prueba final a todos los colaboradores de la OSPE de San Juan de

Lurigancho que consta de 20 preguntas (revisar Anexo 1) .

Otro mecanismo de medicidn seran las tablets instaladas por EsSalud, en cada ventanilla
del personal Front de la OSPE , esta informacion se podra monitorear semanalmente y sacar una
estadistica mensual para poder evaluar la satisfaccion del pablico , este sistema Ilamado B-
Matic(revisar Anexo J) evalua la atencion e informacion brinda por los colaboradores de la

institucién en base a 5 preguntas:

1.Se siente satisfecho con la atencion birndada?

2.Se siente satisfecho con el tiempo de espera para ser atendido?
3.Se siente satisfecho con el trato recibido por el personal?

4.Se siente satisfecho con el conocimiento mostrado por el personal?
5.Recomendaria a EsSalud con sus amigos?

Por lo tanto , de esta encuesta me enfocare en evaluar la pregunta nimero 4 la cual servira para
medir si la informacion brindada en las capacitaciones estan siendo aplicadas por los
colaboradores, ya que el principal objetivo del plan piloto es informar y capacitar al personal de la
OSPE vy ellos puedan decodificar y transmitir el mensaje a los usuarios de una forma clara y
sencilla. Por lo tanto, emitiendo un informe estadistico o reporte mensual que emite el B-Matic se

realiz6 una comparacion de los primeros 3 meses : Marzo , Abril y Mayo.



30
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3.4 Dificultades:

A lo largo de este plan piloto existieron muchas dificultades, la limitaciobn mas resaltante
fue que al momento de ser emitida la resolucion N 01, no existio ningun plan de comunicacion por
parte de la ORI (Oficina de Relaciones Institucionales), si no que los jefes de las OSPES tuvieron
que tomar medidas inmediatas para poder informar al publico y a los colaboradores de la
institucidn acerca de este cambio. Siendo la autora de este proyecto la Gnica comunicadora de la
OSPE de San Juan de Lurigancho inmediatamente se tuvo que realizar un plan piloto a corto plazo
para poder informar al publico acerca de este nuevo cambio ya que los reclamos por parte de los

usuarios y empleadores aumentaron.

Otra de las limitaciones que se presentd al momento de ejecutar el plan piloto fue el
presupuesto, ya que la institucion y las principales gerencias no mostraban ningun interés en esta
problematica, otorgando toda la responsabilidad a los empleadores no existié ningln presupuesto
por parte de la institucién, pero el material que pudo ser utilizado fueron los productos ya existentes
en la oficina como son las impresoras, las hojas bond y las instalaciones donde fueron realizadas
las charlas y capacitaciones. Ademas las charlas se realizaron haciendo uso de los recursos

dispnibles en la OSPE ya que no se contaba con presupuesto especifico para ellos.

Otra limitacion que se tuvo que resolver fue que las computadoras de las oficina no
contaban con los programas de edicion y ademas algunas paginas de internet estaban bloqueadas,

a pesar de ese gran inconveniente se soluciond ese problema optando por una medida mas rapida,
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la colaboradora y autora de este proyecto tuvo que llevar su computadora para poder realizar los
disefios y ademas se habl6 con el area informatica para poder utilizar el internet libremente, se
tuvo que hacer un rapido andlisis del publico a quienes se emitia la informacion del material
impreso para que este pueda ser entendido de una forma clara y sencilla por los colaboradores y

empleadores.

Finalmente , la tltima limitacion que se presentd la cual fue muy importante fue el tiempo,
la resolucion o normativa fue emitida el 01 de Enero del presente afio 2018, por lo cual se tuvo
que actuar inmediatamente una vez terminado el plan piloto de comunicacion, fue llevado en
marcha desde la 3 semana del mes de Enero el 2018, primero se procedio a realizar el material
impreso informativo para poder ser entregado al publico que se acercaba a la oficina y centros
asistenciales de San Juan de Lurigancho ,gran parte del material no puedo ser impreso a color ya
gue no habia presupuesto , pero el material informativo que fue colocado en el mural de la oficina
y centros asistenciales fue impreso a color y tamafio A3. Ademas la Gnica comunicacion que se
pudo tener con los empleadores fue por los correos institucionales los cuales no estaban
actualizados, y se tuvo que optar por llamar a las empresas para poder invitarlas a las

capacitaciones que se estaban realizando.
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4. CONCLUSIONES

El proyecto que se realiz6 ha contribuido de manera muy importante para identificar y
resaltar los puntos que hay que considerar para llevar a cabo los procesos de
comunicacion. El plan piloto realizado en la Oficina de Seguro y Prestaciones
Econdmicas de San Juan de Lurigancho es viable, ya que el cambio que realizé EsSalud
en el proceso de inscripcion tiene como finalidad que este procedimiento pueda ser
realizado de una manera mas rapida, sencilla y en la comodidad de una oficina. Siendo
el gran problema la forma de comunicar el mensaje a las empresas y a los
colaboradores, para lo cual se realizd un plan piloto acompafiado de acciones
comunicacionales para poder emitir y decodificar el mensaje hacia el publico externo
e interno.

Dentro de los puntos que consideramos tienen mas importancia dentro de un proyecto
de esta naturaleza, son el de identificar cual era el problema principal para que las
empresas no puedan realizar el proceso de inscripcion en el sistema T-Registro de
forma correcta y que la informacion emitida por EsSalud acerca de este nuevo cambio
en el proceso de inscripcion sea entendible por el pdblico externo, que son los
asegurados antiguos y nuevos.

Como mencionamos a lo largo de este documento uno de los problemas mas frecuentes
para que la informacion que brinda Essalud no sea entendible, era el problema
comunicacional y la mayor causa para que este proceso no pueda ser entendido era el
lenguaje usado por la institucién, un lenguaje muy técnico. Ademas, que esta nueva
normativa no fue comunicada por ningun medio de comunicacién y los trabajadores y
la empresa desconocian la naturaleza de este cambio también muchos de los
colaboradores de los centros asistenciales.

Por lo cual no era un problema menor el que se estaba ocasionando y se crearon
acciones comunicacionales para el publico interno y externo, identificando las
necesidades de ambos grupos ademas el principal problema de comunicacion entre los
colaboradores es que muchos de ellos no tenian interaccion entre ellos y tampoco
sentian confianza para poder realizar cualquier tipo de consulta prefiriendo quedarse

con laduda lo cual ocasiona que al momento que el asegurado realizaba alguna consulta
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en algun centro asistencial esta no podria ser resuelta en el momento y en el lugar en el
que se encontraban y los derivaban a la OSPE.

Esto ocasionaba que los asegurados se sintieran enojados por tener que movilizarse y
gastar dinero en transporte para poder hacer simples consultas, por tanto, cuando
llegaban a la OSPE de SJL ellos manifestaban su malestar y finalmente algunos optaban
por dejar su reclamo en el libro de reclamaciones o realizan su descarga de
desconformidad por las redes sociales y en ocasiones querian realizar denuncias
publicas ya que consideran que era una maltrato hacer que ellos se estén desplazando
de lugar en lugar.

Por lo expuesto, consideramos relevante en llevar a cabo este proyecto dando una buena
capacitacion al publico interno que son los colaboradores de la institucién que
pertenecen a la Oficina de Seguros y Prestaciones economicas de San de Lurigancho y
al personal asistencial de los hospitales que son usuarios de los sistemas, ademas del
publico externo que son los trabajadores y empresas.

Si realizamos este plan piloto correctamente junto con las acciones comunicacionales
que se crearon es muy probable que este proceso ya no sea percibido como engorroso
sino que serd uno de los procesos mas simples y rapidos, de esta manera los trabajadores
y beneficiarios podran hacer uso de su seguro Essalud y de los beneficios que este les
brinda inmediatamente.

Finalmente, las empresas y la institucion EsSalud seran beneficiadas gracias a una
correcta comunicacion, las empresas ya no perderan tanto tiempo para realizar este
proceso, tampoco tendran que desplazarse a otro lugar si no lo realizaran desde la
comodidad de sus oficina y las Oficinas de Seguro y Prestaciones Econémicas ya no
estaran tan congestionadas y se enfocaran a realizar otros tramites administrativos que
tienen mayor demanda de tiempo.

En este sentido, se puede resaltar que es realmente necesaria un area de comunicacién
para las OSPES que se ocupe de realizar estrategias comunicacion para el pablico
interno y externo, ya que el primer proceso que tiene que realizar un colaborador para
hacer uso del seguro para €l y sus beneficiarios es el proceso de inscripcion ya sean

nuevos trabajadores o antiguos y este proceso debe realizar de la forma correcta.
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5. RECOMENDACIONES

Se recomienda crear un area de comunicacion para las Oficinas de Seguro y Prestaciones
Econdmicas que tenga personal especializado en disefio grafico, redes sociales y audiovisuales.
Crear material audiovisual acerca de la realizacion de los procesos administrativos mas
relevantes y estos puedan ser trasmitidos por la sefial cerrada que se transmite en los televisores
de la institucién y en las redes sociales de la institucion.

Dentro de los hospitales acondicionar un médulo de informacion y de inscripcion rapida solo
para el trabajador nuevo.

Determinar un presupuesto dentro de las Oficinas de Seguro y Prestaciones econémicas para
poder realizar e imprimir material informativo didéactico.

Es necesario crear charlas de capacitaciones para el pablico interno por lo menos cada 3 meses
0 4 meses, ya que EsSalud en una institucion muy cambiante debido a la coyuntura politica.
Crear una aplicacion en donde la poblacion peruana asegurada pueda descargar en sus celulares
y poder informarse acerca de temas mas comunes, ver el centro asistencial a cual pertenece,
verificar como va el proceso del trdmite gestionado y sacar citas.

Implementar un buzon de sugerencias para poder determinar cuéles son las necesidades mas
comunes que tiene los asegurados y poder resolverla a corto plazo ya que ellos son el publico
principal de la institucion.

Dentro de las OSPES crear una ventanilla exclusivamente para informes y atencion
preferencial.

Crear un protocolo a la hora de iniciar internacién con el asegurado y que este sea supervisado
de manera constante, para poder crear una identidad corporativa.

Rotar a los colaboradores de los centros asistenciales como a los de la OSPE para que todos

conozcan y se familiaricen con los procesos que se realizan en ambos lugares.
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7. ANEXOS

A .Resolucion que EsSalud envid a los colaboradores de la institucion para poder informar sobre
el cambio en el proceso de inscripcion de beneficiarios.
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B. Anuncio pegado en las oficinas y centros asistenciales.
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C.Anuncio creado por la Oficina de Relaciones Institucionales (ORI) en el mes de abril.B

mEsSalud

COMUNICADO

Se pone en conocimiento a nuestros asegurados y entidades empleadoras que con la finalidad de optimizar procesos, a
partir del 9 de enero del presente afio, los asegurados que requieran registrar y acreditar a sus derechohabientes lo deberan
hacer directamente con sus entidades empleadoras.

En virtud a la normativa vigente*, las entidades empleadoras tienen la obligacion de realizar el registro, declaradién y pago
de las aportaciones a la Seguridad Sodial de sus colaboradores a través de la plataforma virtual “T-Registro” habilitado a
través de la pagina web de la SUNAT.

Dicha medida tiene el objetivo de facilitar el acceso oportuno a las prestaciones que brinda EsSalud en menor tiempoy con
menos tramites, en el marco de la politica del buen servicio al asegurado.

{*) Decreto Supremo N° 015-2010-TR que modifica @ Decreto Supremo N'018-2007-TR, incorporando el articulo 4°-A, que dispone, que el empleador deberd regi e,
asl como a sus trabajadh pensi p es de servicios, personal en formacion - modalidad formativa laboral y otros, personal de terceros y derechohabientes,

GERENCIA CENTRAL DE SEGUROS Y PRESTACIONES ECONOMICAS
SEGURO SOCIAL DE SALUD



D.Materia impreso realizado por la autora de este proyecto

*ﬁ\ﬁl EsSalud

REQUISITO PARA LA INSCRIPCION DE: 2

= El Formulario N* 1010°- Formulario
Unico de Registro correctamente lleno
Yy Sin borrones.

= Tu documento de identidad y el
de tu hijo o hijos menores de edad

MADRE GESTANTE DE UN
H1JO EXTRAMATRIMONIAL

= El Formulario N® 1010 - Formulario Unico de
Registro correctamente lleno y sin borrones:

= Tu documento de identidad y el de la gestante
de fu hijo extramatrimonial.

» Copia de Escritura Publica o del Testamento
del asegurado titular que acredite reconocimiento

del concebido o de la Sentencia de Declaratoria
de Paternidad.

CONYUGE

+ El Formulario N* 1010 - Formulario Uneco de Regestro
correctamente leno sin nofmones ni tachaduras

+ U DNLY e de tu conyuge

+ Copia dé aca o partida de mammmonio civil

eimnitido col* antiglieoad no mayor 2 3 mes

* Para casados ef el exiranjero, adjuntar LMo de eslos 0ocumenios
- Acla ¢ parida de matrironio egadzada por & Consulada

PerJano de« Lgar de ce«ebracion de acto,

- Atla o parhida de matrironio egaiizada por & Consulado :
Perliano de su jurisdiccion y por & Minisierio de Resaciones Exterores
€ inscrito & @ Municspaiioad 0 RENIEC, 0 que cLene con e sella
oe a Apostilia de la Haya:

+ El Formulano N® 1010 - Formutario Unico de Registro
correctamente lleno sin borrones ni tachaduras

= Tu documento de identidad y el de la persona

= |3 copia del documento de Reconocimiento de la union
de hecho por Resolucion Judicial o Escritura Piblica

Para mayor informacion en WWW.ESSALUD.GOB.PE
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Ak Essalud

REGISTRO DEL TRABAJADOR Y BENEFICARIO

El trajador debe acercarse El empleador debe ingresar
a su empleador con los dni a la sunat y al sistema
(original ¢ copia) o documentos T - Registro con su clave
necesarios para la inscripcion sol para registrar

de sus beneficiarios (hijos, a los beneficiarios

conyuge y concubina)

El trajador debe acercarse a Ias oficinas de
EsSalud para hacer las actualizacion

del registro con los DNI (original o ocpia ) o
documentos necesarios que se utilizaron para
Ia inscripcion de los beneficianos:

Para mayor informacion de los requisitos para asegurar a los heneficiaries en WWW.ESSALUD.GOB.PE
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E.Fotos de las capacitaciones y charlas realizadas.

WEREEN
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F..Encuesta de satisfaccién de las capacitaciones.
Modelo:

Encuesta de satisfaccion acerca de las capacitaciones brindadas por la OSPE San juan de
Lurigancho.

Por favor , marque una de las opciones en cada una de las preguntas y agregue sus comentarios
en los espacios indicados.

1. Los contenidos en las capacitaciones me parecieron de:
a.poca importancia

b.mediana o alguna importancia

c.gran importancia

2.Los materiales en el ppt y fisicamennte fueron:
a.poca importancia

b.mediana o alguna importancia

c.gran importancia

3.Como calificarias a los expositores :

a.bien

b.muy bien

€.Mmasomenos

d.mal

4.Te gustaria que se realicen mas capacitaciones
a) Si

b) No

5. Que otro tema te gustaria que se exponga?

6.En general las capacitaciones:
a.no cumplio con mis expectativas
b.cumplio en parte con mis expectativas

c.cumplio con mis expectativas



47

d.super6 mis expectativas

Sugerencias:

G..Entrevista: Asistenta social de la empres Filasur

En lineas generales la asistenta social pronuncio su malestar que tenia por muchos afios con
EsSalud ya que ella me comento que siempe que la entidad emite un cambio nunca es transmitido
al pablico externo y ella se entera de la novedad cuando viene a realizar los tramites a la oficina ,
ademas que al final los expedientes no pueden ser realizados ya que no cumplen con la nueva

normativa emitida por EsSalud dificultando su trabajo y labor en la empresa para la cual labora.

Ademas, felicito que esta ves la OSPE de San Juan de Lurigancho tomara medidas ante este nuevo
cambio ya que ella por muchos afios solicitaba que se realicen charlas para poder tener en claro
los procedimientos y requisitos que la entidad pide que realice el empleador. Tambien comento
que muchas veces EsSalud informa con un lenguaje muy técnico al publico y ellos no entienden
con claridad lo que la instucion requiere , asi que solicito que se utiliza un lenguaje mas coloquial

en las charlas y capacitaciones.

Finalmente, comento que todas las OSPES y colaboradores de EsSalud ya sea el personal
adminstrativo o asistencial deberian menejar la misma informacion , ya que muchos asegurados

con los que ellos trabaja le transmitin su malestar ante la institucion.



H.Cronograma de capacitaciones

ESSal LIy

Prestaciones de Afencidn Primaria

M RACDLLD TERAAS Smos | M. | FECHAS
Marco mormative del Sistema de Prestaciones
PRESTACIONES Econdmicas
ECOROMICAS
i [COMNCERTO, Caracteristicas y procedimientos de Las prestaciones i a0
CARACTERISTICAS ¥ econdmicas: Subsidio por lactandia, Subsidio por
PROCEDIMIENTOS) Maternidad, Prestaciones par Sepehio y Subsidio por
Incapacidad Temporal. Caswistica
CERTIFICADO DE Emsicn de CITT &n loi establed mr:niue.ﬁi% sadud.
2 INCAPACIDAL Canje y validacidn particular par CITT. 2 ap
TEMPCRAL BARA EL Evalduacidn del paciente oon incapacidad temparal
TRARAND prolongada - COMEC]
Segura Regular nsL
Acreditacian Complementaria, Cobertura Especial por e a0
SEGLIROS QUE Desemplen |Latencia) y Continuidad de la {obertura
3 ADOAINISTIA + Proteccidn Seguro Complementario de Trabajo de
FREALLID Riesgo. / SOAT ol
10y11
+ Sald Segund Pobestativg "
+Vida Seguras de Accidentes " * | ™
Dar a conacer la imphicancia que conlleva la transgresicn
de una obligacitn administrativa o un deber impuesto a
un funcionario o empleado pablica. 1- Marco General del)
Reégimen Disciplinano y Procedimiento Sanconadar de La
Ley N* 30057 y normas complementarias.
PROCED. ADS. 1. Faltax y sancianes ded nuesa ré-g:ln'rend%;:lplinr 0.
4 SANCIONADOR, 3_El Régimen Disciplinario dentra la lucha contra la & | an
DEBERES ¥ D" DE LOS corrupcitn &n Eisalud.
TRABAIADORES |4 Decreto Legislativa N° 1327, el cual establece Medidas
de Protectidn para el Denunciante de Actos de
Corrupcidn y Sandiona las Denundias realizadas de Malas
Fee
19y20
SET. INFORBMATICOS | Reforzar los conotimientas sobre sistémas informdticos
DE GESTHOMN QUIE a fin de ver la condicidn de asegurados titulares y
5 | UTILIZA ESSALLAD: | derechohabientes, asi como la verificacidn dpel estado de 7 afb
ACREDITA, S45, SA5- | sus expedientes ngresados a las diferenbes unidsd s
HETI, 514 orgdnicas.
Wormas y Procedirmientos para |a abencidn de pacienbes
PRESTACIONES DE | nar Admisidn, Consulta Externa y Aumbulandia, smisidn
6 | SALLAD QOLUE BRIMNDA die Citas, Referencias y Contrarreferencias. g | =0
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Madernizar EsSalud agregando valor a todas sus
procesas bajo un enfoque Sstemdtics integral, centrado
en &l asegurada. Proparcionar herramientas de gestion

GESTION DE de pracesos guee permitar identificar, analicar y mejarar
PROCESOS ¥ los proceses de la administracidn poblica, alineado con el @
GESTION DE RIESGDS plan estratégicn institucional y los indicadares
pitablecidos par la alta direccidn, datarnda de
herramientas, conacimientos que permita una adecuada
gestitn de los riesgo bajo estandares interpgoionales
EvaLUACIOMN Examen Fimal 10

24
AGOST
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I.Prueba Final de conocimiento para los colaboradores de la OSPE de San Juan de Luirgancho.
EXAMEN FINAL
CURSO: CAPACITACION DE LOS COLABORADORES OSPE SJL-2018

Nombre:

Marque la respuesta correcta :

1.Cuando y por qué razén se pierde el derecho al subsidio? (2 puntos)
A.Por el abandono o incumplimiento del tratamiento y las prescripciones médicas
B.Por perdida de vinculo laboral

C.Cuando en el periodo de subsidio se realisa labor remunerada
D.Todas son correctas

2.EsSalud otorga CITT por: (2 puntos)

A.Enfermedad comun,acciente comun y maternidad.

B.Enfermedad profesional y accidente de trabajo.

C.AyB son correctas.

3.Quienes son considerados derechohabientes? (2 puntos)
A.Cébnyuge y/o Concubina (0).

B.Hijos menores hasta los 18 afios.

C.Madre gestante de hijo extramatrimonial.

D.Todas son correctas.

4. Quienes pueden afiliarse al +Vida? (2 puntos)

A.Titulares con seguro EsSalud.

B.Asegurados independientes.

C.Hijos menores de edad.

D.Todas son correctas.



5.Para el periodo de latencial se contabiliza maximo? (2 puntos)
A.Todos los afios aportados a EsSalud.

B.Solo los 3 ultimos afios.

C.Solo se contabiliza las aportaciones continuas.
D.Ninguna es correcta.

6.Para poder inscribir a una Concubina que requisito es necesario?(2 puntos)
A.Declaracion jurada de convivencia.

B.Solo tener més de 5 afios de convivencia y DNI.
C.Declaracion jurada de Union de Hechos.
D.Reconocimiento de Union de Hechos.

7.Lainscripcién de la Conyuge lo realiza ? (2 puntos)
A.La Sunat.

B.EI Titular del seguro.

C.La empresa

D.EsSalud

8.La atencion de la Madre Gestante esta hasta? (2 puntos)
A.Que termine la gestacion.

B.Hasta que el nifio cumpla 1 afio de vida.

C.Hasta que el titular deje de laborar.

D.Ninguna de las anteriores.

9.Los pensionistas son incritos por? (2 puntos)

A.La ONP

B.EsSalud

C.El Titular

d.La Sunat

10. El menor hijo de un Titular se puede atender en el hospital sin estar inscrito en EsSalud?

(2puntos)
A.Si
B.NO
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J.Imagenes del sistema B-Matic

(7 BMatic Encuesta

e

Muy Insatisfecho Insatisfecho
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Muy Insatisfecho Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy Satisf

Muy Insatisfecho Insatisfecho




54

o000

Muy Insatisfecho Insatisfecho Neutral Satisfecho

Con seguridad Es posible que No haria ningun Es posible Con se
recomendaria recomiende tipo de que recomiende recr
NEGATIVAMENTE ~ NEGATIVAMENTE  recomendacién  POSITIVAMENTE PO 11V




