ESTADO LIBRE ASOCIADO DE PUERTO RICO
OFICINA DE LA PROCURADORA DEL PACIENTE

14 de mayo de 2008

Hon. Migdalia Padilla Alvelo
Senadora
Presidenta Comision de Hacienda
Senado de Puerto Rico

Estimada sefiora Presidenta:
De acuerdo a la solicitud de la Comisién que usted preside sometemos el Memorial
Explicativo del Presupuesto recomendado para el préximo afio fiscal 2008-2009. El

mismo contiene los anejos I, I y II solicitados.

Estoy a la disposicion de esa honorable comisién para someter cualquier otra informacién
que estime |conveniente.

Cordialmente,

_

Luz T. Amador Castro, MD, MHP
Procuradora del Paciente

CALLE RECINTO SUR|* 303 | VIEJO SAN JUAN * PUERTO RICO * 00910 | TEL. 787.977.0909 * FaAX 787.977.0915
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Memorial Presupuesto 2008-2009

Buenos d

Hacienda

jas, Honorable Angel Pérez Otero, presidente de la Comisién de
de la Cémara de Representantes, Honorable Migdalia Padilla,

presidenta de la Comision de Hacienda del Senado de Puerto Rico y demas

miembros

Castro, Pr

de las comisiones. Comparece ante ustedes, Luz Teresa Amador

ocuradora del Paciente, para presentar el presupuesto recomendado

por el Gobernador de Puerto Rico para el afio fiscal 2008 — 2009.

PRESUPUESTO 2008-2009

INTRODU

Deseo co
trayectoria

CCION

mpartir con esta Honorable Comisién un breve relato de nuestra

, crecimiento y evolucién desde el 2002. La Oficina de la Procuradora

del Paciente se estableci6 hace apenas seis (6) afios, lo que nos hace una

Agencia d
presupues
demanda

justicia so¢
nombre de
puertorriqu

e reciente creacién la cual desde su comienzo ha operado con un
to austero y con limitaciones de recursos humanos para atender una
externa cuantiosa. Esta Agencia constituye uno de los proyectos de
ial mas importantes y vanguardistas del siglo XXI, por lo que felicito a
 los 3.8 millones de pacientes, a todos aquellos hombres y mujeres
efos/as que lo hicieron realidad.

El presupuesto recomendado de nuestra Agencia asciende a $4, 350,000, los

cuales pr

ovienen de la Resolucién Conjunta del Presupuesto General,

equivalente a un presupuesto per capita de $1.14 para defender y proteger los

derechos de todos los pacientes en Puerto Rico.

Al 30 de junio de 2008, cerraremos operaciones con un presupuesto

balancead

0. Esto nos permitira cubrir todos nuestros compromisos, luego de

realizar miltiples esfuerzos para reducir los gastos operacionales y, a la misma

vez, incrementar la productividad y eficiencia de los servicios que brindamos. La

situacion ha sido mas dificil atin cuando no s6lo hemos tenido escasos recursos

disponibles

su origen r

5, sino que enfrentamos, ademas, una encomienda de ley que desde

iunca conto con la asignacion fiscal para ampliar nuestra clientela a
2
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los 1.6 millones de pacientes de planes médicos comerciales o privados. Esto

represente
atendiamc
de pacien
hogar.

> una suma adicional de 51% a la poblacién que hasta ese momento
)s. Ademas, al presente estamos brindando servicios a los 3.8 millones

tes con o sin plan médico, incluyendo a los confinados y personas sin

ACCIONES IMPLANTADAS PARA GENERAR ECONOMIAS E INCREMENTAR

EFIC

NCIA Y PRODUCTIVIDAD, ANOS FISCALES 2006, 2007, 2008

Para ser
cumplir ¢
millones ¢

efectivos, ante los momentos mas cruciales de nuestra gestion y
on la responsabilidad legal de garantizarle los derechos a los 3.8
de puertorriquefios, hemos dirigido nuestros esfuerzos a brindar

servicios de la mas alta calidad a la gente que los necesita y contribuir a las

transforma

Las estrat

ciones que requiere el sistema de prestacion de servicios de salud.

legias que hemos desarrollado estan encaminadas a maximizar el

potencial y capacidad de nuestra fuerza trabajadora y optimizar la infraestructura

tecnologic

cual serv

a, aun sin recursos adicionales y un incremento en la clientela a la

mos. Ademads, estamos trabajando intensamente para continuar

proveyendo la herramienta del conocimiento en derecho a un mayor numero de

pacientes,

el sistema

proveedores y aseguradoras y servir de facilitadores para lograr que

de prestacién de servicios de salud responda a las necesidades,

preferencias y expectativas de sus consumidores, los pacientes, lo que

garantizar:

mas pobre

Ante este

gestiones

a los derechos de los pacientes a nivel colectivo, de los pobres, de los

s y los acaudalados en igualdad de condiciones.

gran desafio, comparto con ustedes las multiples oportunidades y
realizadas en estos tres afios, para lograr reducir nuestros gastos e

incrementar la productividad, efectividad y eficiencia y a la vez ofrecer mas y

mejores s
cada afio f

ervicios para hacer cumplir los derechos de los pacientes y culminar
p

iscal con un presupuesto balanceado.
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Tengo que traer a su atencién que nuestra oficina central ha confrontado una

gran necesidad de espacio. El edificio que ocupamos resulta pequefio para

nuestras operaciones debido al crecimiento notable que hemos experimentado

en tan solo seis (6) afios. Ademas, nos resulta muy dificil la operacién debido a

las limitaciones de la planta fisica; por tal razén, tenemos que relocalizar

nuestras operaciones en un edificio que nos permita ser mas eficientes y

efectivos en nuestras operaciones diarias. Ante los elevados costos de la

relocalizacion, tuvimos que activar un plan dirigido a generar economias para

cubrir el gasto de la mudanza, retrasando la ocupacion de puestos claves como

el puesto de Director de Querellas y Cumplimiento, Oficial de Calidad, Analista

Programador de Sistemas de Informacion y Subprocurador. Gracias a este plan

de economias, nuestros comparieros de trabajo contaran con un nuevo edificio

en los préximos meses y prontamente ocuparemos los puestos antes
mencionados.
A. Los controles internos y las economias generadas en los (ltimos afios

ascienden a $1,345,297, poniendo en efecto las siguientes acciones:

Mantuvimos 29 puestos vacantes, los cuales representan una economia de
$364,575 al marzo de 2008.

Alcanzamos una disminucién de de 5 puestos de confianza para una

reducci

onde 29 % y una economia de $324,565 en los pasados dos afios.

Redujimos los servicios profesionales en $408,249 en los pasados dos afios.

Consol

damos los servicios de las Oficinas Regionales, lo que produjo

economias ascendentes a $40,000.

Reduijin

como

nos nuestro gasto telefénico en $42,376 durante el pasado afio fiscal,

resultado de realizar un andlisis minucioso de la cuenta y la

disminucién de las lineas de teléfono a las extremadamente necesarias. El

ahorro

en los pasados dos (2) afios 2006y 2007 asciende a $62,610.
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Eliminamos un 70% de las lineas de teléfonos celulares para una economia

de $5,

820 en el presente afio fiscal. En los pasados tres (3) afios la

economia asciende a $17,116.

Redujimos los gastos de dieta y millaje en $84,254 en los pasados dos afios,

equivalente a un 86%.

Elimin

datos

mos contratos de servicios de infraestructura para la transmisiéon de
y nos unimos a la infraestructura de la Oficina de Gerencia y

Presupuesto, produciendo economias de $43,170 en los pasados dos afios.

Programamos un nuevo nimero de teléfono para redirigir las llamadas del

aream

etropolitana, lo que redujo el consumo de la linea 1-800 en $13,726 en

el pasado afo, a pesar del incremento en la utilizacién de los servicios de

nuestro Centro de Llamadas.

Redujimos las compras de materiales a lo extremadamente necesario

logrando reducir el gasto en $47,226.

Consol

damos las Oficinas de la Regién de San Juan y de Humacao, en una

sola Region. En este esfuerzo mantenemos vacante el puesto de Director

Regional de San Juan, lo que ha generado economias ascendentes a

$45,94

reducc

8.00 anuales contribuyendo al control de gastos en la némina y la
6n de los puestos de confianza.

Establecimos la politica de reducir el uso de papel, conocida como

“Paper]
equipo
redujim

de mat

ess Policy”. Esta accion va dirigida a maximizar la utilizacién de los
s tecnolégicos y de comunicacion electrénica. De esta manera
os el gasto de papel, lo que ha contribuido en ahorros en las compras
eriales.
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Economizamos cerca de $60,000 en material impreso de los cuales hemos

tenido

Mecan

el auspicio de la empresa privada.

zamos el inventario perpetuo para establecer mayores controles en el

despacho de materiales, lo que ha contribuido en ahorros en este renglén.

Redujimos el gasto de energia eléctrica no empece a los aumentos de

combu

limitar

stible, mediante una campana interna de control de gastos para
el desperdicio. Adoptamos la politica de apagar las maquinas de

acondicionadores de aire a las 4:00 p.m. y apagar las luces de los servicios

sanitar
$12,00

os, etc. El ahorro producido en este concepto es de alrededor de
0 anuales.

Gastos no incurridos

Generamos economias ascendentes a $2,875,000.00 como resultado de las

alianzas estratégicas con la empresa privada y los gobiernos municipales, en

los pasados (3) tres afios.

Logramos ahorrar cerca de $600,000.00 en gastos no incurridos con la

colaboracion de los gobiernos municipales. Contamos con cuatro (4)

Oficina

s Regionales, cinco (5) Satélites y un (1) Centro Municipal de

Informacién y Asistencia al Paciente en Juncos. En la mayoria no pagamos

renta ni utilidades, y en algunas contamos con el apoyo de empleados

municipales.

Cerca

de $2, 275,000.00 millones representaron los ahorros en gastos no

incurridos, gracias a la colaboracion de la empresa privada.

Desarr
la pron

ylap

ollamos estrategias con la empresa privada para obtener auspicios en
ulgacion y mensajes a través de los medios de comunicaciéon masiva

roduccién de material educativo para incrementar el conocimiento en
6
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derecho. Entre lo que hemos publicado, se encuentran capsulas educativas y

folletos de interés a los pacientes sobre el derecho aplicado a ciertas
condiciones de salud de mayor prevalencia en Puerto Rico, como la diabetes,
la hipertensién, el Virus Respiratorio Sincitial, el alzheimer, entre otras.

B. Incremento en la eficiencia y productividad para ofrecer mas y
me*ores servicios a la gente que lo necesita

Ademas de los controles establecidos y las economias generadas, hemos

reestructurado la Agencia, reformulado programas, servicios y procesos de

trabajo para aumentar la productividad y operar de forma mas efectiva y

eficiente, traduciendo nuestros planes en acciones concretas y en resultados.

Reestructuracion de la Agencia
Revisamos nuestra estructura organizacional y operacional para hacerla mas
agil, eficiente y efectiva a las necesidades de los ciudadanos a quienes
servimos. Dividimos la Agencia en dos (2) grandes regiones, la noreste y
suroeste. Esto ha sido posible con la adquisicion e implantacién de nuevo
equipo electrénico para enlazar digitalmente a todas las Oficinas Regionales
de la OPP con el nivel central.

Mediante ésta reestructuracion, creamos la Unidad de Cumplimiento, con el
propdsito de reducir las querellas como resultado de las garantias de los

derechos de los pacientes a nivel colectivo, con la misma asignacién
presupuestaria.

Integramos el area normativa con la operacional, o sea, unimos el nivel
central|con las Oficinas Regionales bajo un solo director.

Reestructuramos la Divisién de Educacién en dos (2) grandes componentes:
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1.
Centro

El Centro de Llamadas con su Centro de Orientacién (COIPFAM) v el
de Radicacién de Querellas.

2. El Centro de Adiestramiento para la Excelencia.

Creamos el Comité de Estrategias y Comunicaciones para el analisis

sistematico y desarrollo de las estrategias que afiaden valor a nuestros

clientes internos y externos.

- Realizamos la revision de todas las clases que componen la Unidad

Programatica y sus funciones. Reclasificamos los puestos de Educador(a) en

Saiud,
Preven

Educador(a) en Salud Comunal, Coordinador(a) de Salud en
cion, Coordinador(a) de Servicios de Apoyo a la Comunidad,

Evaluador Regional de Calidad y Mediadores de Querellas, entre otros para

que todos estos puestos puedan fortalecer el servicio directo al paciente en el

Centro

de Llamadas en la Unidad de Cumplimiento y en la Mediacién de

Querellas. Esta revisién del Plan de Clasificacién posibilitara, ademas, la

reubicacién de tres (3) enfermeras profesionales a la Unidad de

Cumpli

miento recién creada. Asimismo, con la ubicacion del personal de

Educacién al Centro de Llamadas y la nueva tecnologia integrada, permitira

el cont%r con el 100% del personal necesario, redundando en un incremento

significativo en la atencién de paciente que solicitan nuestro servicio através

del Centro de Llamadas.

Ante la

extrema necesidad de recursos humanos, la OGP nos ha autorizado

el reclutamiento del Director de la Divisién de Querellas y Cumplimiento,

médico de profesién, para brindar direccién, supervisién y apoyo a una de

las divisiones de mayor importancia para el servicio directo. Ademas, una

enferm
fortalec
de cu
activida

era graduada para ser parte de la Unidad de Cumplimiento para
er la fiscalizacién de manera proactiva llevando a cabo auditorias
mplimiento, inspecciones oculares y monitorias, entre otras

xdes yun Analista de Programacion con la pericia necesaria para
8
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continuar fortaleciendo nuestra tecnologia e incrementar nuestra eficiencia

reduciendo asi la necesidad de reclutar recursos humanos adicionales,

sustituidos por tareas mecanizadas agiles y efectivas.

Establecimos la Unidad de Investigacién en la Procuraduria Auxiliar de
Asuntos Legales (PAAL), la cual cuenta con un (1) médico y dos (2)

investigadores bajo la supervisién técnica del médico, lo que integrara los

trabajo

S investigativos redundando en mayor eficiencia.

Herramientas a nuestra fuerza trabajadora para incrementar la

productiv

Contra

dad, la satisfaccion de nuestros clientes y la innovacién

tamos un recurso experto en desarrollo organizacional, para proveer

herramientas a los empleados dirigidas a focalizar y alinear los recursos de

la agencia con su vision y estrategias para lograr los resultados delineados

en nu

tro plan estratégico.

Incrementamos los adiestramientos a nuestra fuerza trabajadora de manera

que estén capacitados para obtener los mas altos niveles de excelencia,

eficaci

neces

y productividad, en aras de proveer a los empleados los medios

rios para el mejoramiento continuo de sus conocimientos, habilidades,

destrezas y aptitudes.

Estable
los em
accioneé

que est

cimos un Sistema de Evaluacién de Desempefio para garantizarle a
ipleados evaluaciones periddicas, orientacion, retroalimentaciéon y
2s correctivas dirigidas a mejorar el nivel de desempefio del trabajo
os realizan.

Establecimos los estandares de productividad y calidad en el area

programatica de servicio directo, para monitorear los indicadores de éxito de

forma

sistematica y desarrollar las estrategias necesarias para su
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cumpli

iento. Hemos iniciado este proceso en la Procuraduria Auxiliar de

Asuntos Legales y las areas de apoyo.

Disefiamos un instrumento para medir la calidad de la mediacidn de las

querell

as de forma sistematica.

Iniciamos el monitoreo de la calidad de las llamadas de pacientes o

familiares, mediante grabacion telefénica, lo que ha permitido ver la calidad

de la orientaciéon y el manejo de la llamada mediante la utilizacién de las

herramientas provistas.

Culmin
#6648,

amos la segunda revision del Reglamento Sustitutivo del actual

el nuevo Reglamento de Procesos Administrativos, el cual es uno

mas canciso, agil y abarcador. Esta herramienta permitira brindar un servicio

mas agil y efectivo al paciente en la defensa de sus derechos. Esto lo

veremos reflejado en el préximo afio fiscal.

Culmin
Manua
solucié
respue

enlap

Disefia
solicita

fiscal.

amos el Reglamento de la Ley 194 de 25 de agosto de 2000 y el
de Querellas con procedimientos mas agiles y efectivos en la
n de querellas y el establecimiento de politicas de tiempo de
sta aplicadas a proveedores y aseguradoras, lo que se vera reflejado
roductividad del préximo afio.

mos un instrumento para medir la satisfaccién de los pacientes que

n nuestros servicios, el cual comenzamos a administrar este afio

Contaremos con espacios de trabajo integrados, amplios y placenteros para

nuestra fuerza trabajadora, una vez culminemos la mudanza al nuevo

edificio
como
fortaled

., lo que redundara en menos ausentismo y mayor productividad, asi
mas eficiencia por el beneficio de las nuevas facilidades al

imiento de nuestra tecnologia.

10
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Optimizacion de la tecnologia para lograr mayor eficiencia

La optimizacion de la aplicacion electrénica para el servicio de orientacién y

radicacion de querellas, utilizada en el Centro de Llamadas junto al sistema

de telefonia integrada recién establecido, nos permite atender un ndmero

mayor
extend
ubican

de pacientes de forma efectiva. La telefonia integrada permite
er nuestro Centro de Llamadas a las Oficinas Regionales donde

tres (3) Educadoras en Derecho que atenderan un mayor nimero de

pacientes que soliciten nuestros servicios para radicar querellas y

orienta

la cant

cion, a través de la linea libre de costos, reduciendo significativamente

dad de llamadas abandonadas. Esto a su vez, permitira el apoyo de

las educadoras en las campanas educativas de la OPP. Ver gréfica 1,2 y 3

Centro

de Llamadas y proyeccién 2009

Grafica 1

TOTAL LLAMADAS
(4]

60,000
50,000 &

40,000

TOTAL DE LLAMADAS RECIBIDAS Y ATENDIDAS
CENTRO DE LLAMADAS OPP

0,000 ORECIBIDAS

ATENDIDAS
0O PROYECCION ATENDIDAS

0,000

0,000

2005-06 2006-07 2007-08 2008-09
ANO FISCAL
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Grafica 2
TOTAL DE LLAMADAS RECIBIDAS Y ATENDIDAS
COIPFAM
45,000
o 40,000
Z 35000
P 30,000 @ RECIBIDAS
5 25,000 @ ATENDIDAS
-l
-1 20,000 1 PROYECCION
:tl 15,000 ATENDIDAS
B 10000
= 5000
2005-06 2006-07 2007-08 2008-09
ANO FISCAL
Gréfica 3
TOTAL DE LLAMADAS RECIBIDAS Y ATENDIDAS
CPQR(QUERELLAS)
)
q
2 @ RECIBIDAS
2
< DATENDIDAS
-
- GPROYECCION
é ATENDIDAS
|—
0
=
2005-06 2006-07 2007-08 2008-09
ANO FISCAL
Optimizamos la aplicacién electrénica para la radicacién y solucién de querellas

y estamos implantando el uso de informacién segura a través del correo

electrénico, lo que aumentara la capacidad de nuestros mediadores en la

solucién de querellas, de forma mecanizada, sin necesidad de reclutar recursos

12
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adicionales. La proteccion del correo electronico se logra a través de
aplicaciones, las cuales facilitaran el intercambio de data sensitiva relacionada a
querellas | con proveedores de salud y aseguradoras garantizando, la
confidencialidad y a su vez agilizando el tiempo de solucion de querellas. Ver
grafica 4 y 5 solucion de querellas y proyeccién 2009 ~
Gréfica 4
TOTAL DE QUERELLAS RECIBIDAS
POR ANO FISCAL
14,000
m &
b 12,000
-l i
- 10,000 +
Ll
& 8000
=
O 6,000
2" 4,000 :
5 ! ’,
I—’ 2,000 +
) 2005-06 2006-07 2007-08
ANO FISCAL
Grafica 5
TOTAL DE QUERELLAS RESUELTAS
POR ANO FISCAL
14,000
o 12,000 4
<
=1 10,000
o
w 8,000
3 oo B RESUELTAS
- ' . O PROYECCION
g 4,000 4
= 20004
2005-06 2006-07 2007-08 2008-09
ANO FISCAL
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La nueva aplicacién de radicacion y solucién de querellas ha sido adaptada a

nuestra jurisdiccion de planes privados y permitird conocer de forma precisa

y confi
de sal

able el perfil de querellas por proveedor, aseguradora y por condicion

ud, entre otras; informacién que utilizaremos para hacer auditorias

dirigidas a aquellos que incurren en patrones o referirlos a la Procuraduria

Auxilia

' de Asuntos Legales (PAAL) de continuar los patrones de querellas.

Adema3s, nos permitira hacer planteamientos bien fundamentados a los foros

respon

Fortale
nos ha

sables de formular politicas de salud.

cimos la aplicacién de monitoreo electrénico de Synagis. Este sistema
permitido mecanizar las tareas de monitoria y hacerlas mas efectivas,

reduciendo la necesidad de reclutamiento del recurso humano para lograrlo.

Mediante el monitoreo pudimos corroborar que al 94% de los bebés a

quiene

derech

Gréfica

5 se solicité aprobacién de cubierta de Synagis se les garantizara su

0 a ser “vacunados”, antes del alta del hospital. Ver gréfica 6

14
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Apoderamiento y autogestion de los pacientes para lograr mayor
eficiencia

Ademés de las economias generadas en gastos no incurridos, hemos
logrado que cada dia un mayor nimero de pacientes posean el conocimiento
en derecho, como resultado de las alianzas estratégicas con la empresa
privada, Esto ha provocado que los pacientes sean capaces de identificar

violaciones y acudir a la OPP en auxilio; asi como asumir mayores
responsabilidades en el cuidado de su salud, sin la necesidad de reclutar

empleados adicionales para estos prop6sito ni gastar altas sumas de dinero
en los medios televisivos

Los medios masivos de comunicacién y el fortalecimiento de la Red Nacional
de Asociaciones de Pacientes del “Programa Salud en tus Manos” de la
OPP, junto al auspicio de la empresa privada, en especial de la Industria
Farmacéutica, han sido la piedra angular para este logro.

Entre las campafas educativas, articulos, resefias y entrevistas en los
medios| de difusion pablica en alianza con la empresa .privada,
mencionaremos las iniciativas de mayor importancia realizadas durante estos
tres (3) afos:

Derechos del Paciente ante la radicaciéon de cargos federales a sus

médicos para garantizar el derecho de los pacientes a la continuidad de sus
servicios y la obtencién del expediente médico. OPP realiz6 una campafa
agresiva en los medios de comunicacién para informarle a los pacientes
cuales son sus derechos, ante los arrestos de sus médicos. Publicamos una
carta abierta en dos (2) periédicos de circulacién general y realizamos visitas
a las oficinas de los médicos involucrados en la situacién, debido a
problemas relacionados con el expediente médico, entre otros.

15
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Derechos del paciente con sospecha de Dengue para recibir las
pruebas diagnésticas, a las cuales tienen derecho. A raiz de la epidemia
de Dejgue que atraveso la isla y las primeras dos (2) muertes ocurridas, la
OPP

cuidado de alta calidad y ser sometidos a las pruebas diagnésticas a las que

rientd masivamente a la poblacion sobre su derecho a recibir un
tenian derecho.

“Tu Cuerpo No Aguanta Mas Presion” y el derecho aplicado de los
pacientes hipertensos y prehipertenso. La OPP, junto a Merck Sharp and
Dohme realizamos durante dos (2) afios consecutivos esta campafia para

proveer la herramienta del conocimiento en derecho a los pacientes

hipertensos y prehipertensos. Realizamos clinicas de hipertensién con la
particichién de miles de pacientes en las cuales los orientamos y

distribuLmos el folleto “Eres hipertenso o lo sospechas, Conoce tus derechos”

“Quiero Cuidarme” - Enfermedad Periferovascular y el derecho aplicado
de los pacientes con esta condicién. La OPP, junto a Bristol Myers y
Sanofi Aventis celebré exitosamente la campafia educativa en derecho sobre
la enfermedad periferovascular. Realizamos decenas de clinicas de salud,
impactando a miles de pacientes alrededor de la Isla, incluyendo a los
participFntes de la Feria de Salud de la Camara de Representantes y a los
empleddos del Departamento de Estado.

“Vacunalo, es su derecho” - Virus Respiratorio Sincitial Continuamos con
la campafia sobre el derecho de los bebés prematuros a vacunarse contra el
Virus Respiratorio Sincitial y participamos en las estrategias de medios junto
a la agencia de publicidad DRAFT-FCB, Medimmune y la Oficina de la
Primera Dama. Se trabajaron varias ejecuciones y cufias radiales en medios,
por servicio pablico, asi como afiches y material educativo que se distribuye
en todas las unidades de intensivo neonatal de Puerto Rico. Para ser mas
efectivos, revisamos, junto a aseguradoras, neonatdlogos, ASES y el
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Departamento de Salud el proceso para su autorizacién. Esta campafa
contribuyé enormemente para la aprobacién de legislacion que permitié
incluir el la cubierta basica dicha “vacuna”.

“Vive Sin Imposibles”- Artritis Reumatoide y el derecho aplicado de
estos pacientes. Bristol-Myers Squibb y nuestra Oficina realizaron una
campana educativa relacionada con el derecho de los pacientes con Artritis
Reumatoide. La misma culminé con la celebracion del taller educativo a
paciemles y familiares “Vive Sin Imposibles”, celebrado en el Centro de
Convenciones de Puerto Rico y transmitido en vivo por WKAQ 580 AM.

Campaiia Anual sobre Enfermedades del Tiroide y el derecho aplicado
de estos pacientes. En coordinacién con Abbott Laboratories de Puerto Rico
y la Sociedad Puertorriqueria de Diabetologia y Endocrinologia, participamos

de la campafa educativa sobre las Enfermedades de Tiroides.

Desarrollamos el folleto sobre los derechos del paciente con diabetes
titulado: “Tienes diabetes o lo sospechas: conoce tus derechos”, con el
auspicio de GlaxoSmithKline.

Participamos, mensualmente, en la seccién “Garantizando tu Salud”, en
Noticentro Cuatro Al Amanecer, programa noticioso de WAPA Television.
Como resultado de estas intervenciones, han sido miles los pacientes a los
que hemos informado sobre sus derechos. Cabe sefalar, que es una de las
secciones relacionadas con la salud que mayor impacto tiene, pues se

relaciona con el derecho del paciente aplicado a su condicién de salud.

Colaboramos con la Revista Vive, en donde hemos tocado temas tan
importantes como los derechos de los pacientes con VIH/SIDA. Para el
proximo afio, continuaremos la colaboraciéon con su editora médico, la Dra.
Antonia Coelho de Novello.
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También, publicamos dos (2) articulos en la Revista de la Sociedad para
la Administracién de los Recursos Humanos, “Society for Human
Resources Management” (SHRM): Los Derechos del Paciente:
Contribucién al desarrollo de una empresa saludable; y la endometriosis y su
impacto en la mujer trabajadora.

Establecimos y fortalecimos la Red Nacional de Asociaciones de Pacientes,

- socios |voluntarios de la OPP, a quienes capacitamos para incrementar el

conocimiento en derecho de los pacientes a quienes representan y atender
las necesidades particulares de los pacientes representados. Hasta el

momento contamos con 45 organizaciones de base comunitaria.

Conceptualizamos la revista “OPP, en accién por tus derechos como
paciente”’, en la cual se recopilan las acciones que desarrollamos en
coordinacién con los diversos sectores, asi como informacién valiosa sobre
los derechos de los pacientes.

Desarrollamos un Encuentro de Pacientes: Un Paso Adelante por los
Derechos de los Pacientes en esta actividad contamos con 1,014
participantes con mayor conocimiento en derecho.

Para conocer y atender efectivamente las necesidades de los pacientes
representados por las distintas asociaciones y orientarlos sobre sus
derechos, realizamos varios adiestramientos y seis (6) Conversatorios con
Asociaciones de Pacientes: Asociacion de Alzheimer, Fundacién Modesto
Gotay, Centro Salud Mental Bayamén y Sociedad de Epilepsia, Movimiento
Alcance Vida Independiente y Asociacién de Ostomizados, de los cuales
participaron 231 pacientes.
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Adesz del impacto masivo provocado por las camparias educativas y las
iniciativas de la Red Nacional de Asociaciones de Pacientes, logramos
promogionar nuestros servicios a un costo infimo, para llegar al mayor

numero de pacientes que necesitan de nuestros servicios.

Realizamos varias iniciativas exitosas, demostradas por el incremento de
pacientes que han accedido nuestros servicios durante este afio fiscal en
nuestrg Centro de Llamas y el Centro Municipal de Juncos.

Llevamos a cabo la promociéon del Centro de Informacién y Asistencia
al Paciente de Juncos, en coordinacion con la Administracion
Municipal; como resultado atendimos 341 pacientes en un término de cuatro
meses, lo que triplicé la cantidad de pacientes servidos, en comparacioén con
el afo anterior.

Promovimos los servicios de la Oficina Satélite de Comerio. En ambos

casos, utilizamos una variedad de tacticas masivas para llevar el mensaje,

entre ellas: hojas sueltas, mensajes a través de altoparlantes y visitas a los
Centro

de Actividades Mdltiples de Personas de Edad Avanzada y centros
comunikarios de ambas municipalidades.

En colaboracién con el Departamento de Hacienda, diseminamos a todos
los servidores publicos en el talonario de pago el siguiente mensaje
“Los pacientes tienen derechos, conécelos” 1-800-981-0031, 787-977-
1100. Asimismo, acordamos lo propio con la Autoridad de Energia Eléctrica,
de manera que se integre este mensaje en la factura de cobro para el mes de
julio. '

En el afio fiscal en curso tuvimos alrededor de 403 apariciones en
mediog de comunicacion. En un esfuerzo por diseminar los servicios de la
Oficina, la posicion de la OPP ante diversas situaciones y, sobre todo, la
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férrea

defensa de los derechos de los 3.8 millones de habitantes como

pacientes: Cabe sefialar, que estas oportunidades que nos ofrecen los

medios de comunicacién ha permitido llegar a mucho mas pacientes que

necesitan nuestros servicios, [o que redunda en un incremento en la solicitud

de servicios de radicacion de querellas y orientacién demostrado en nuestras

estadisticas anuales.

Estrategias de cambio al Sistema de Prestacién de Servicios de Salud

para lograr mayor eficiencia.

En la

medida que continuemos provocando las transformaciones que

requiere el sistema de prestacion de servicios de salud, incrementaremos

nuestra eficiencia, ya que garantizaremos a largo plazo, los derechos de los

pacientes a nivel colectivo. El fortalecimiento de la Unidad de Cumplimiento y

la tecn

salud,

ologia, son claves para promover la formulacién de nuevas politicas de
la revisién de las ya existentes, y para propiciar acciones voluntarias

de aseguradoras y proveedores que viabilicen el derecho colectivo. A

continuacién algunos de los proyectos y logros:

Ademds de continuar maximizando el potencial de nuestra fuerza trabajadora

y nuestro rol fiscalizador, la direccién estratégica de los préximos siete (7)

anos la hemos delineado hacia el apoderamiento de los pacientes para que

sean capaces de comparar y seleccionar lo mejor y mayor fortalecimiento de

nuestro rol facilitador del sistema de prestacion de servicios de salud para el

logro de los cambios requeridos. A continuacién, mencionaremos algunos

de los

Propici
de Sal

acudir

resultados obtenidos:
amos que a la gente de las Indieras de Maricao beneficiarios del Plan

ud del Gobierno, se les cambiara su aseguradora, para que pudieran

a los proveedores mas cercanos a su residencia.
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Realizamos una investigacion en la zona de la montafia sobre el transporte

de am
acogie

dispon

Logran
pediatr,
ofrecer
pediatr

derech

bulancia, en la cual logramos que la Comisién de Servicio Publico

ra nuestras recomendaciones en su reglamento, relacionada con la

bilidad del servicio en los diferentes turnos de trabajo.

108 con éxito la tarifacion de los codigos de visitas preventivas

cas por las aseguradoras, de manera que los pediatras puedan
dichos servicios y facturarlos para garantizarle a la poblacién
ca las doce (12) visitas preventivas pediatricas a las cuales tienen

o durante los primeros tres afios de vida.

Establecimos un comité multisectorial para solucionar la situacion que

confron

planes

ta el pais ante la dificultad que tienen las madres de los nifios con

privados al no tener acceso a los servicios de vacunacion,

promoviendo la creaciéon de Centros de Vacunacién temporeros en ‘varios

Hospitales y la creacion de un nuevo modelo de vacunacion.

Sometimos varios anteproyectos de ley con el propésito de propiciar cambios

en el sistema de prestacion de servicios de salud que redunden en las

garantias de los derechos del paciente a nivel colectivo.

Logramos que dos (2) de los anteproyectos sometidos se convirtieran en ley:

La enmienda a la definicion de pacientes en la Ley Habilitadora del la OPP y

en la Carta de Derechos y Responsabilidades del Paciente.

Otros a

sesion

nteproyectos de ley quedaron pendientes de aprobacién en la pasada
del 2007 del Senado y se encuentran en la Comision de Reglas y

Calendarios. Entre ellos:
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P de la C 3468 (Enmienda la Carta de Derechos y Responsabilidades del
Paciente). Dispone que la Oficina de la Procuradora del Paciente podra

reclamar a nombre del paciente, el reembolso de primas, deducibles, gastos
o costos indebidamente exigidas y pagadas por el paciente, antes o después
de recibir servicios médicos de salud).

P de la 3469 (Enmienda la Ley Organica de la Oficina del Procurador del
Paciente Beneficiario de la Reforma de Salud. Confiere al Procurador del
Paciente la facultad de atender, investigar, presentar, procesar y adjudicar
querellas e imponer multas administrativas por actos que lesionen los
derechos de los pacientes que surjan de cualquier ley, no sélo de la Carta de
Derechos y Responsabilidades del Paciente).

Estos proyectos quedaron pendientes de aprobacién en la pasada sesion del
2007 del Senado de Puerto Rico.

Durante el ario fiscal corriente, referimos al Tribunal Examinador de Médicos
un total de 26 casos por violaciones a los derechos de los pacientes en el
ejercicio de su profesion.

Sin duda alguna, nuestra Agencia ha cumplido cabalmente con la politica de
reduccién de gasto, y el incremento en la productividad y eficiencia para
ofrecer mas y mejores servicios a los pacientes que necesitan, con un
presupuesto balanceado afio tras afio.

Por ultimo, queremos recordarles que la calidad del servicio, ademas de ser
un derecho, mejora la calidad de vida, y reduce los altos costos de los
servicios de salud, por lo que es apremiante para el gobierno que esta
agencia continGie desarroliando las estrategias contempladas para el préximo

ano con el presupuesto que se ha recomendado.
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PRESUPUESTO RECOMENDADO 2009

El presupuresto recomendado asciende a $4, 350,000, los cuales provendran de
la Resolu‘cién Conjunta del Presupuesto General. Este contiene una
disminucién de $49,000 con relacién al presupuesto vigente y se distribuye
por partida de asignacién como sigue: |

Némina y costos relacionados $3,516,000

Estos recursos nos permitiran cubrir el costo de 79 puestos los cuales ascienden
a $3, 516,000. Este gasto representa el 81% de nuestro presupuesto. De éstos,
12 corresponden a puestos de confianza, 62 a puestos regulares y 5 a puestos

transitorios. Se incluye también, los recursos para establecer un plan para

incentivar a los empleados sobresalientes y excelentes. Ademas, fortaleceremos
las areas de extrema necesidad para los servicios directos a los pacientes con
los recursos humanos que han estado vacantes durante el afio fiscal 2007-2008,

los cuales se reclutaran préximamente, entre los que se encuentran: Director de

- Investigacion de Querellas y Cumplimiento, Analista Programador de Sistemas

de Informacion, Oficial de Calidad de Servicios, Auditor Interno, Oficial Ejecutivo
responsable de administracion de los documentos publicos y Subprocurador para
defender contundentemente los derechos de los pacientes. En el presente afio
fiscal tuvirrios que retrasar su reclutamiento para producir economias que nos
permitan cubrir los costos relacionados a proveer mejores areas de trabajo a
nuestros e[mpleados. Con las economias realizadas, cubriremos los gastos
relacionadgs a mudar nuestra Oficina a un local que nos permitira mejores
condicione§ de trabajo para nuestros recursos humanos con una efectiva

distribucién de espacio que tanta falta nos hace.
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Facilidades y Pagos por Servicios Publico

$250,000

Incluye $177,000 para el pago de servicios de teléfonos, incluyendo la linea

1-800; $53,000 para los pagos de servicios a energia eléctrica; y 20,000 para el

pago de combustible y lubricante a la Administracién de Servicios Generales,

para un total de $250,000, equivalentes a un 6% de nuestro presupuesto.

Servicios Comprados

$259,000

Incluye $186,000 para el pago de arrendamiento de cuatro locales donde ubicara

nuestra oficina principal, centro para radicar querella COIPFAM, nuestro almacén

junto a la Oficina Regional de Humacao y la Oficina Regional de San Juan y el

Centro de
$21,000 pa

Adiestramiento para la excelencia de la OPP. Ademas, se incluye
ra cubrir gastos de reparacion de equipo, $25,000 para arrendamiento

de fotocopiadoras; $12,000 para el pago de franqueo, servicios de impresos,

seguros de automéviles y otros, lo cual asciende a un total de $259,000,

equivalente a 6% de la asignacién presupuestaria.

Gastos de

Transportacion $80,000

Incluye $32,000 para el pago de dietas y $42,000 para el pago de millaje de los

empleados

otros gastos de transportacién no clasificados, para un total de

que salen en sus vehiculos a realizar labores de campo y $6,000 para
$80,000

equivalente a 2% del total del presupuesto.

Servicios Profesionales y Consultivos

Para cubrir

$180,000
el costo de los contratos que se detallan en el Anejo 3, lo que

representa el 4% de nuestro presupuesto.
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Otros Gastos

$31,000

Incluye $1,000 para gastos de representacion; $7,000 para el pago de cuotas y

suscripciones; $1,080 para servicios de fumigacion; $7,500 de servicios de
biblioteca legal en linea; $14,500 para el pago de estacionamiento, y $1,000

para otros s

presupuesto.

Materiales

servicios miscelaneos, para un total de $31,000, equivalente al 1% del

y Suministros $25,000

Incluye $10,000 para materiales de limpieza y $15,000 para los materiales de

oficina necerarios para nuestras operaciones, equivale a .50% del presupuesto.

Compra de

Equipo $9,000

Para la compra de equipo indispensable de alta tecnologia para ser mucho mas

eficientes en nuestros servicios. Esta partida constituye el 1% de nuestro

presupuesto para el afio fiscal 2008-2009.

La Oficina

TOTAL $4, 350,000

de la Procuradora del Paciente ha trazado una intensa agenda de

trabajo para el afio fiscal 2008 — 2009 la cual permitira garantizar mayor

productivid
propuesto
a la misma

ad y eficiencia en todas y cada una de las acciones que nos hemos
para dar fiel cumplimiento a nuestra vision y objetivos estratégicos, y

vez culminar con un presupuesto balanceado.

Ante la alta demanda de servicios que hemos experimentado en el ultimo afio,

queremos hacer constar a esta Honorable Comisién, la necesidad apremiante de

contar con

los recursos econémicos contenidos en el presupuesto recomendado
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para fortalecer la Unidad de Cumplimiento y la tecnologia, lo que redundaré en
mas y mejores servicios. A continuacién se desglosan cada una de las acciones
propuestas.

Incrementaremos nuestra capacidad para atender a 43,895 pacientes que

‘soliciten nuestros servicios a través del Centro de Llamadas, equivalente a un

total de 4,254 llamadas adicionales al compararla con el afio anterior.

Seremos capaces de resolver 12,700 querellas, para un incremento de 2%
comparadao con el 2008.

AﬁadiremoF servicios electrénicos adicionales. Comenzaremos la programacion
electronica integrada con una agencia particular para ofrecer el servicio “One
Stop Shopping”, dirigido a referir los casos que nos lleguen de la agencia con
jurisdiccién de manera transparente para el paciente.

Comenzaremos la radicacion de las querellas electrénicamente para que los

pacientes puedan radicar querellas, desde cualquier rincén de la Isla.

Brindaremos este servicio a la gente pobre de los residenciales publicos con
bibliotecas | electronicas, donde capacitaremos a las personas que alli laboran
para que |los residentes accedan este servicio y conozcan sus derechos
accediendo nuestra pagina de Internet, iniciativa que sera posible, mediante
esfuerzo colaborativo con el Departamento de Vivienda.

Proveeremos a la Oficina de Ayuda al Ciudadano acceso a las aplicaciones de

querellas para agilizar la atencion y solucion de querellas que alli se reciban.

Desarrollaremos un nuevo programa electrénico para que el paciente que no
desee esperar, se le pueda devolver la llamada con prontitud, incrementando
aun mas, la atencién de llamadas de los servicios en el Centro de Llamadas.
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Continuaremos fortaleciendo las politicas de servicio al cliente, mediante Ia
evaluacion continua de la calidad de las llamadas que realizan los pacientes
para solicitar los servicios, la designacion de las funciones para atender las
quejas de pacientes y otros clientes externos inconformes con nuestros servicios
y proveyendo adiestramientos a todos los empleados que atienden publico.

Continuaremos trabajando para mantener una cultura de servidores publicos
debidamente capacitados y comprometidos, maximizando su potencial a través
de adiestramientos para mejorar la productividad y efectividad de los servicios
que se ofrecen, basados en las necesidades identificadas en las evaluaciones

de desempefio y los nuevos métodos y tecnologias implantadas.

Mecanizaremos, mediante la utilizacién de programas electrénicos, la operacion
del area de capital humano y administracién; y extenderemos la digitalizacién de
los servicios de apoyo a todas nuestras areas operacionales, lo que proveera
herramientas adicionales a nuestra fuerza trabajadora.

Estableceremos un mecanismo para incentivar y reconocer justamente las
aportaciones de los empleados sobresalientes y excelentes para lograr un
sistema de administracion de los recursos humanos mas dinamico y efectivo.
Esto permitira mantener un clima de armonia y satisfaccién en el trabajo que
redunde en un alto grado de motivacién, productividad y compromiso de servicio
entre los empleados.

Continuaremos trabajando en la negociacién del convenio colectivo.

Analizaremos los hallazgos de nuestra encuestas de satisfaccion de pacientes
‘Ayudame a Mejorar” para desarrollar estrategias que nos ayuden a mejorar
nuestros servicios y atender sus necesidades, asi mismo analizar el perfil
sociodemografico de los pacientes que acuden a nosotros en auxilio, para llegar

a los municipios que menos solicitan nuestros servicios.
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Mantendremos las operaciones del Centro Municipal de Informacion vy
Asistencia | al Paciente en el Municipio Juncos, en colaboracién con la

Administracion Municipal, y lo extenderemos a un segundo municipio.

Continuaremos desarrollando estrategias dirigidas al apoderamiento de
pacientes y provocar cambios al sistema de prestacién de servicios de salud

para garan#izar el derecho colectivo, tales como:

1. Propiciaremos la implantacion del proyecto BCAP (Modelo para establecer
las Mejores Practicas Administrativas y Clinicas) por las aseguradora con el fin
de garantizar el derecho al acceso y calidad a los servicios de salud preventivos
de la poblacién materno infantil de Puerto Rico.

2. Culminaremos el desarrollo de la Unidad de Cumplimiento de los Derechos
del Paciente, unidad proactiva dirigida a prevenir la violacién de los derechos de
los pacientes a nivel colectivo. Esta Unidad sera responsable de dirigir las
auditorias |de cumplimiento, monitorias e inspecciones oculares, asi como
realizar planteamientos e informes especiales dirigidos a garantizar el derecho
colectivo.

Dicha Unidad comenzara a monitorear las facilidades de salud de forma
electronica para vigilar el cumplimiento de los derechos de los pacientes
hospitalizados y continuara el monitoreo electrénico para vigilar el cumplimiento
del derecho de los bebés de alto riesgo a “vacunarse” contra el Virus
Respiratorio Sincitial.

DesarrollaJemos un programa para otorgar reconocimiento publico a
proveedores y aseguradoras que cumplen con nuestros criterios para garantizar

los derechos de los pacientes a nivel colectivo.

Comenzaremos la operacién de nuestro Centro de Adiestramiento para la

Excelencia, organismo para el desarrollo profesional de nuestros empleados y
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para capacitar a organizaciones de pacientes, profesionales de la salud,
aseguradoras y centros docentes del Pais, mediante la programacién de
actividadej educativas respecto al Reglamento de la Ley 194, conocida como
Carta de Derechos y Responsabilidades del Paciente, siendo ésta la primera

fase de la creacion del Instituto de Derechos del Paciente.

Confeccionaremos y distribuiremos la Guia del Paciente para Comparar y
Seleccionar lo Mejor, como parte del desarrollo de la campafia educativa
"Compara y Selecciona lo Mejor", para ensefiar a los pacientes a seleccionar la

mejor aseguradora, el mejor médico y el mejor hospital.

Incrementaremos las alianzas estratégicas con las organizaciones comunitarias,
la empresa privada, las agencias de gobierno y la academia para incrementar el
conocimiento sobre los derechos de los pacientes y dar a conocer nuestros

servicios a un mayor nimero de personas.

Continuaremos la Campaiia Educativa "Tu bebé tiene derecho a crecer
saludable y feliz, Protégelo”", en coordinacién con las oficinas médicas de
obstetricia y pediatria, Departamento de la Familia y la empresa privada y la

seccién “Garantizando tu Salud”, en “Noticentro Cuatro al Amanecer”.

Participaremos de varias entrevistas en el programa radial “Reporte Médico, en
WIAC 740 AM, en un esfuerzo conjunto entre la farmacéutica Abbott
Laboratories de Puerto Rico y nuestra Oficina. Para el préximo afio, tenemos
una variedad de temas en calendario que redundaran, sin duda alguna, en la

ampliacion de los conocimientos en derecho que poseen los pacientes.

Continuaremos con el plan de distribucién de afiches a las facilidades médicos

hospitalarias. Inspeccionaremos una muestra representativa de éstas.

Desarrollaremos un plan de accién a cuatro afios con la Red Nacional de
Asociacion%s de Pacientes para delinear estrategias conjuntas dirigidas a
atender Ia# necesidades de los grupos que representan.
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Fomentaremos la implantacién del curriculo sobre los derechos del paciente en

el Programa de Salud Escolar del sistema de educacién publica para la

formacion

de una nueva generacion de pacientes mejor informados vy

apoderados de sus derechos y conscientes de sus responsabilidades.

A'Pondremos; a la disposicion de los diferentes foros, adjudicativos y judiciales, el

conocimiento experto en derecho para facilitar la solucién de los casos y proveer

recomendaciones de politica publica al foro ejecutivo y legislativo en todo lo

relacionado con la proteccion de los derechos de los pacientes.

Investigaremos el 100% de los casos ordenados por la Procuradora con el fin de

proveer una herramienta eficaz de automejoramiento de los servicios de salud a

los proveedores y aseguradoras, una vez identificadas las violaciones y

agilizaremos la culminacién de los casos referidos a la Procuraduria Auxiliar de
Asuntos Legales (PAAL).

Continuarﬁmos impulsando legislacion dirigida a la protecciéon y defensa de los

derechos y

responsabilidades de los pacientes.

Cumplir a cabalidad con lo proyectado requiere de un minimo de personal que

permita su

implementacién. No obstante, alin con nuestras limitaciones de

recursos humanos trabajaremos arduamente para su cumplimiento con un

presupuesto balanceado.

DISCUSION PRESUPUESTO 2007-2008

PRESUPUESTO VIGENTE $4, 399,000

Nuestro presupuesto actual asciende a $4,399,000. EI mismo contiene

$3,003,178

para cubrir los gastos de némina equivalentes a un 68% del

presupuesto y $1, 136,650 para cubrir los otros gastos de funcionamiento para
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un 32%. |Nuestra fuerza laboral est4d compuesta por 79 empleados, de los
cuales 12 empleados son de confianza, 62 empleados regulares y 5 transitorios.
Proyectamos que, al 30 de junio de 2008, cerraremos el afio fiscal con un
presupuesto balanceado. Queremos hacer constar a esta Comisién que no
tenemos deudas con otras agencias gubernamentales ni tenemos deudas por
concepto de servicios publicos. Nuestros pagos de servicios publicos estan al
dia, segun se procesa la facturacién corriente, ademas mensualmente
radicamos ante la Oficina del Controlar nuestros informes sobre el Registro de
Puestos e informacién relacionada.

A continuacion detallamos nuestro presupuesto por partida:

| «  Némina y costos relacionados | $3,003,178
| ¢ Facilidades y Pagos por Servicios Piiblico | 264,440
| « Servicios Comprados l 283,817
| + Gastos de Transportacién - - | 15,000
. ServicioT Profesionales y Consultivos 339,571
o Oftros Gastos 52,439
e Materiales y Suministros 62,000
e Compra de Equipo ‘ ‘ 307,192
e Anuncios y Pautas en Medios . 12,045
o Deudas de Afios Anteriores 59,318
TOTAL ’ " $4, 399,000

e Néminay costos relacionados $3,003,178

Estos recur%os nos permitiran cubrir el costode 79 puestos, los cuales ascienden a
$3,003,178. Este gasto representa el 68% de nuestro presupuesto. De éstos, 12
corresponden a puestos de confianza, 62 a puestos regulares y 5 a puestos transitorios.
Para un total de 52 puestos de servicio directo (68%) y 25 administrativos de apoyo al
servicio directo (32%).
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o Facilidades y Pagos por Servicios Publico

$264,440

Incluye $176,937 para el pago de servicios de teléfonos incluyendo la linea 1-800;

$53,000 par

a los pagos de servicios a la Autoridad de Energia Eléctrica; $503 para el

pago de la Autoridad de Acueductos y Alcantarillados, y $34,000 para el pago de

combustible
$264,440 eq

o Servicit#s Comprados

y lubricante a la Administracién de Servicios Generales, para un total de
uivalentes a un 6% de nuestro presupuesto.

$283,81 7

Incluye $191,283 para el pago de arrendamiento de cuatro locales donde ubica nuestra

oficina principal, el centro para radicar querellas COIPFAM, nuestro almacén junto a la

Oficina Regi

onal de Humacao y la Oficina Regional de San Juan. Ademas, se incluye

$23,953 para cubrir gastos de reparacion de equipo $31,081 para arrendamiento de

fotocopiadoras; $37,500 para el pago de franqueo, servicios de impresos, seguros de

automoviles

y otros, el gasto total de de Servicios Comprados asciende a un total de

$283,817, equivalente a 7% de la asignacién presupuestaria.

e Gastos de Transportacién

$15,000

Incluye $5,000 para el pago de dietas, $8,500 para el pago de millaje de los empleados

que salen en sus vehiculos a realizar labores de campo y $1,500 para otros gastos

relacionados para un total de $15,000, equivalente a .5 % del total del presupuesto

vigente.

o Servicios Profesionales y Consultivos

Para cubrir

representa e

e Otros Gastos

$339,571

el costo de trece (13) contratos que se detallan en el Anejo 1lI, lo que
1 8% de nuestro presupuesto.

$52,439

Incluye $499 para gastos de representacion; $7,500 para el pago de cuotas y

suscripciones; $7,500 de servicios de biblioteca legal en linea; $14,520 para el pago

de estacionamiento, y $22,420 para otros gastos servicios misceldneos, para un total de

$52,439 equ

ivalente al 1% del presupuesto.
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|

. Materialies y Suministros $62,000

Incluye $6,(+

00 para materiales de limpieza y $56,000 para los materiales de oficina

indispensables para nuestras operaciones.

e Compra de Equipo $307,192

Incluye para la compra de equipo indispensable para el mantenimiento de nuestros

sistemas electrénicos, para el reemplazo de un vehiculo de motor y financiar médulos a

ser instalados nuestra nueva Oficina. Esta asignacién equivale a 7% de nuestra

asignacion presupuestaria vigente.

e Anuncios y Pautas en Medios - $12,045

Incluye $12

045 para el pago de la publicacién de avisos de interés para la poblacion de

pacientes referente a la proteccion de sus derechos y avisos puablicos reglamentados

por ley lo que representa el .5 % de la asignacion vigente.

e Deudas

de Aftos Anteriores $59,318

TOTAL $4, 399,000

Presupuelto Anos fiscales 2007 y 2006

Los presup
disminucior
compararlo

Para el a

de gastos,

uestos correspondientes a los afios fiscales 2006 y 2007, demuestran

nes en las asignaciones aprobadas para esos dos afios, al

con el del afo fiscal anterior 2005.

no fiscal 2006, nuestro presupuesto total aprobado ascendié a
$4,424,000.

Los gastos de la Agencia ascendieron a $4,424,000. De este total
$3,444,000 constituyé nuestro gasto de némina. Constituyendo este

gasto el 78% de nuestro presupuesto. Los restantes $980,000 fueron utilizados

para cubr

presupuest

r nuestros gastos operacionales. Esto representd el 22% del

0 asignado.
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Memorial Presupuesto 2008-2009

Para el afi
Sin embar
prevalecié
operacion :
de némina

gastos ope

En conclu

o fiscal 2007 nuestro presupuesto aprobado ascendié a $4,399,000.
go, se nos creé una reserva presupuestaria de $440,000, la cual
hasta el cierre del ario fiscal. Para ese mismo periodo, los gastos de
ascendieron a $3,917,000. De éstos, el 80% constituy6 nuestro gasto
y costos relacionados, el restante 20% se utiliz6 para cubrir nuestros
racionales.

sion, para estos afios fiscales, trabajamos con presupuestos que

presentaron una disminucién con relacion al afio fiscal 2005. Esto provocé la

necesidad

de hacer ajustes para reducir nuestros gastos y atemperarlo a la

situacion econémica, por la cual ha atravesado el pais.

Ante la consideracion de esta Honorable Comisién, queda la peticion

presupuestaria para el Afo Fiscal 2009 de la Oficina de la Procuradora del

Paciente.
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Desglose del Costo de la N6émina y Gastos Relacionados Anejo 1

Agencia:

I- Némina al 30 de septiembre de 2007

ik

R. C. Presupuesto
J|General—-

77 130,596 48,089

15,717 14,5304

[Asignaciones

IEspeciales

lTotal, Fondo General]

IFondos Federales

Fondos Especiales
Estatales

anresos Propios

Otros Recursos

II- Nomina al 31 de marzo de 2008

R. C. Presupuesto
General 79 140,05% 48,329 7,810 16,239 15,009 6,573 7,70

Asignaciones

Especiales 4’
]
i
|

E‘otal, Fondo General|
‘Fondos Federales

Fondos Especiales
Estatales

‘lngresos Propios
Otros Recursos

p— (1. S Sl

Num. Teléfono:

Fecha: \9:/01/03,
-/




| Excluidos

Agencia: Ofic

Anejo I

Relacion de Puestos Ocupados

ina del Procurador del Paciente

I- Puestos Oc

Confianza

pados a septiembre de 2007

Regulares

Ley 45

| Excluidos
Transitorios

Transitorios

|Irre§u1ares

IContratos

os Detalla

II- Puestos O

Confianza

upados a marzo de 2008

Regulares ‘

Lev 45

al
aiools

Irregulares

|Contratos

Otros (Detall

Preparado por:

Num. Feléfono

. "ﬂW =~

Idalia Martinez Martinéz
(787)977-0909 ext. 4340

Fecha: 1/mayo/2008
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Anejo III

Relaciéon de Contratos
Afios fiscales 2007-2008 y 2008-2009

Agencia:

OFICINA DE LA PROCURADORA DEL PACIENTE

Para el Afio Fiscal 2007-2008

Lcda. Magaly Rodriguez 7/1/2007 [16/30/2008 36,00 5 r—j Oficial Examinador
Lcda. Wanda 1. Rodriguez 7/1/2007 "6 /30/2008 $72,00 $75 X |Asesoramiento Legal de la Procuradora
Dra. Rosnilda adorno 7/1/2007 ||6/30/2008 $32,760 $35 Consultor Clinico Pediatrico
Lcdo. Luis Villanueva 7/1/2007 ||6/30/2008 $23,010 $30 )q 1@0 Legal, Querellas Legislacion
Sra. Veronica Pérez 10/16/2007 |[6/30/2008 || $12,000 $50 )q[ "|Estadistico
Sr. Rufo Hernandez de Leén 6/30/2008 $25,800 N /13 ﬁ(" Asesoramiento Recursos Humanos
Lcdo. Jesus M. Diaz 3/25/2008 ]6/30/2008 | $36,000 $100] )E" [Asesor Laboral
Casiano Communication, Inc 3/19/2008 | 6/30/2008 $9,200 N/A ﬁﬂ[ Adiestramiento Centro de Llamadas
Quality for Business Success 1/30/2008 }i6/30/2008 $18,000) N/A] WI Desarrollo Organizacional
Caribbean Medical Center 7/1/2007 |l6/30/2008 $1,900 N/A X '||'Pruebas de sustancias
Inspira 7/1/2007 “6 /30/2008 $3,612‘ N/A X "Ayuda al Empleado
Fast Appraisal 1/28/2008 |[|6/30/2008 $3,00(] N/A X 1 Tasador
[Jaime A. Aponte Arroyo 3/18/2008 |l4/15/2008 $1,256| N/A )q [I‘asador revisor
Computer Expert Group 6/30/2008 $65,039] N/Af X “|Prog. Sistema Aplicaciones Electronicas
i
TOTALES $339,571 $340] Sq  $q
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: Anejo

Relacién de Contratos
Afios fiscales 2007-2008 y 2008-2009

~ Agencia: OFICINA DE LA PROCURADORA DEL PACIENTE
Para el Afio Fiscal 2008-2009

; L ~ﬁni1;bté‘ Persona o Entidad Jnstiﬂmci{m del Gontrato ’
F,cda. Magaly Rodriguez I 7/1/2008 "6 /30/2009 $36, 000] $5§]l X Oficial Examinador
chda. Wanda I. Rodriguez 7/1/2008 u6 /30/2009 $72,000 $75 X Asesoramiento Legal de la Procuradora
I'Dra. Rosnilda adorno 7/1/2008 ||6/30/2009 $32,76 $35 X Consultor Clinico Pediatrico
|Sra. Veronica Pérez 7/1/2008 [|6/30/2009 $12,000 $50 )ﬂ T‘Estadistico
F.,cdo. Jesus M. Diaz 7/1/2008 ||6/30/2009 $21,728 $100 5(." "Asesor Laboral
Faribbean Medical Center 7/1/2008 |[6/30/2009 $1,900 N/A X" ~ |[Pruebas de sustancias
[nspira 7/1/2008 ||6/30/2009 $3,612] N/A X] Ayuda al Empleado

TOTALES $180,00 $310 $0 $

Num. Teléfono:

Fecha:
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OFICINA DEL PROCURADOR DEL PACIENTE

RESUMEN DE LA

AGENCIA

BASE LEGAL

La Ley Num. 11 de 11 de abril de 2001, segin enmendada, creé la Oficina y el cargo del Procurador del Paciente
Beneficiario de la Reforma de Salud. La Oficina es responsable de hacer valer la Ley Nim. 194 del 25 de agosto de

2000, conocida como

MISION

'Carta de Derechos y Responsabilidades del Paciente".

Hacer cumplir los preceptos contenidos en la Carta de Derechos y Responsabilidades del Paciente.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional de la Oficina de la Procuradora del Paciente se compone de las siguientes unidades

organizacionales:

¢ ® &6 o &6 o & o o

Divisién de Educacién y Servicios de Apoyo a la Comunidad

Divisién de Investigacién de Querellas y Cumplimiento

Oficina de Capital Humano

Oficina de Informatica

Oficina de la Procuradora

Oficina de Setvicios Administrativos

Oficinas Regionales

Procuraduria Auxiliar de Asuntos Legales

Procuraduria Auxiliar de Promocién y Proteccién de los Derechos del Paciente

ESTRUCTURA GEOGRAFICA

La Oficinade la PrOC\Lradora del Paciente esti localizada en el Viejo San Juan y cuenta con cuatro oficinas regionales
y cinco oficinas satélites localizadas en los siguientes municipios: San Juan, Humacao, Ponce, Mayagiiez, Caguas,
Fajardo, Comerio, Jaynya y Sabana Grande.

ESTRUCTURA PROGRAMATICA

e Direccién v A

ministracion General

PUESTOS OCUPADOS
Puestos Ocupados y Propuestos 2006 2007 2008 2009
Cantidad total de puestos 90 82 75 75

Las cifras del 2006, 2007 y 2008 s
el proceso presupuestario del afio

on a partir de informes, segiin sometidos por la Agencia al 30 de septiembre de cada afio. La cifra del afio 2009 es la proyectadz pot la Agencia durante
fiscal 2008-09. )

file//C \Dncrimente
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OFICINA DEL/PROCURADOR DEL PACIENTE

PROGRAMA

PROGRAMA: DIRECCION Y ADMINISTRACION GENERAL

DESCRIPCION DEL PROGRAMA

Garantiza a los pacientes el cumplimiento de los preceptos contenidos en la Carta de Derechos y Responsabilidades
del Paciente. A su vez, coordina, atiende y soluciona los problemas, necesidades y reclamos de éstos. Para ello,
identifica estrategias adecuadas que le permitan responder de forma 4gil y efectiva. Por otra parte, es responsable de
salvaguardar los derechos de todo paciente al acceder el sistema de prestacidn de setvicios de salud.

OBJETIVOS

¢ Administrar la|encuesta anual para conocer el nivel de satisfaccién de los pacientes con los servicios de
investigacién de querellas y orientacién que se ofrecen.

e Mantener una cultura de servidores publicos debidamente capacitados y comprometidos, maximizando su
potencial a través de adiestramientos para mejorar la productividad y efectividad de los setrvicios que se
ofrecen, basado en las necesidades identificadas en las evaluaciones de desempefio y los nuevos métodos y-
tecnologfas implantadas.

e Optimizar la tecnologia de informitica para incrementar la eficiencia de las actividades principales de la
Agencia.

e Establecer un mecanismo para conocer con prontitud los cambios que ocurren o se estin programando en los
foros estatales y federales que puedan impactar las necesidades de salud de los pacientes.

e Establecer alianzas estratégicas con las organizaciones comunitarias, la empresa privada, las agencias de
gobierno y la academia para incrementar el conocimiento sobre los derechos de los pacientes y dar a conocet
nuestros servicios a un mayor nimero de personas.

file://C:\Documents

Poner a la dis

osicién de los diferentes foros adjudicativos y judiciales el conocimiento experto en detecho

para facilitar Ia solucién de los casos y proveer recomendaciones de politica publica al foro ejecutivo y

legislativo en t

bdo lo relacionado con la proteccién de los detechos de los pacientes.

Capacitar sobre el reglamento de la Carta de Derechos y Responsabilidades del Paciente a organizaciones de
pacientes, profesionales de la salud, aseguradoras y centros docentes del Pais, mediante la programacién de
actividades educativas en el Centro de Adiestramiento de la Agencia.

Fomentar la implantacién del curriculo sobre los derechos del paciente en el curso de salud escolar del sistema
de educacion publica para la formacién de una nueva generacién de pacientes mejor informados y apoderados

de sus derechg

Desarrollar la
la mejor asegu

s y conscientes de responsabilidades.

campafia educativa "Compara y Selecciona lo Mejor" para ensefiar a los pacientes a seleccionar
radora, médico y hospital.

s and Settings\ccruz\Deskton\Memorial2009\Texto Oficina del Procura...  5/13/2008
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OFICINA DEL

o Continuar la
cootdinacidén ¢
privada.

e Desarrollar un

PROCURADOR DEL PACIENTE

Campafia Educativa "Tu bebé tiene derecho a crecer saludable y feliz, Protégelo" en
on las oficinas médicas de obstetricia y pediatria, Departamento de la Familia y la emptesa

plan de accién a cuatro afios con la Red Nacional de Asociaciones de Pacientes para deliniar

estrategias conjuntas dirigidas a atender las necesidades de los grupos que representan.

e Realizar 8 auditorfas de cumplimiento del derecho, en instalaciones médico hospitalarias, asi como
inspecciones oculares y monitorear los Planes de Accién Correctiva.

e Emitir tres info

e Desarrollar un
excelentes y sol

e Desarrollar estr
Agencia.

e Ampliar electrd

rmes especiales dirigidos a propiciar cambios al sistema de prestacién de setvicios de salud.

Programa de incentivos y teconocimiento dirigido a aquellos empleados con ejecutorias
bresalientes que alcancen o sobrepasen los objetivos estratégicos para afiadir valor a la Agencia.

ategias dirigidas a incrementar el nimero de llamadas atendidas en el Centro de Llamadas de la

nicamente las herramientas de monitoreo de los indicadotes de cumplimiento del derecho.

DATOS ESTADISTICOS

Datos Estadisticos 2007 2008 2009
Llamadas atendidas (Centro de Llamadas) 38,123 38,485 43,895
Orientaciones o&ecid\as (Centro de Llamadas) 21,030 19,452 24,000
Querellas resueltas , 10,143 10,636 12,700
Servicios legales solicitados ' 947 1,041 1,145
Total de personas impactadas 2,325,744 2,907,180 3,025,000

La informacién de datos estadisticos es provista por la Agencia durante el proceso presupuestario del afio fiscal 2008-2009. El incremento en las otientaciones ofrecidas y llamadas

atendidas para el afio fiscal 2008-09

obedece a que habri personal adicional de la Agencia brindando éstos servicios.

file:/C:\Documents
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OFICINA DEL

CLIENTELA

PROCURADOR DEL PACIENTE

Los 3.8 millones de pacientes que acudan al sistema de prestacién de servicios de salud itrespectivamente de que
tengan o no un plan de cuidado de salud.

RECURSOS HUMANOS

Puestos Ocupados y

Propuestos

Direccién, Técnico, Administrativo y de Oficina

Jueces, Abogados y Personal Juridico

Planificacién, Presupyesto, Estadisticas, Auditoria y Finanzas

Relaciones Publicas y Comunicaciones

Servicios Generales y de Mantenimiento

Servicios a Familias y Comunidades

Servicios de Salud

Sistemas de Informacién

Otro Personal de Seguridad y Proteccién

Otro Personal

Total, Puestos

PRESUPUESTO RECOMENDADO DE LA AGENCIA 2009

2006

2007
40

S N =)

10

W

19
82

2008
27

11

[ S R - e

19

13l

2009
27

1

||§|Gom\o~.ng

El presupuesto recomendado a la Oficina del Procurador del Paciente para el afio fiscal 2009 asciende a $4,350,000
con cargo 2 la Resolugién Conjunta del Presupuesto General. Los recursos asignados permitiran a la Agencia cumplir
con los compromisos |que le impone su Ley Organica, asi como, los preceptos contenidos en la Carta de Derechos y

Responsabilidades del

pacientes asegurados, que son usuarios y consumidotes de servicios médico-hospitalatios de Puerto Rico.

RESUMEN DE LOS RECURSOS DISPONIBLES DE LA AGENCIA

Paciente, de coordinar, atender y solucionar los problemas, necesidades y reclamos de dichos

Presupuesto Consolidado (en miles de délares) 2006 2007 2008 2009
Programa
Gastos de Funcionamiento Gasto Gasto Asig.  Recom.
Direccién y Administracién General 4,424 3,917 4,399 4,350
Subtotal, Gastos de Funcionamiento 4,424 3,917 4,399 4,350
Total, Programa 4,424 3,917 4,399 4,350
Origen de Recursos
Gastos de Funcion%miento
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OFICINA DEL PROCURADOR DEL PACIENTE

Resolucion Conjunta

del Presupuesto General

Asignaciones Especiales

Subtotal, Gastos de
Total, Origen de Re

Concepto

Gastos de Funciona;

Funcionamiento

cursos

miento

Némina y Costos Relacionados

Facilidades y Pagos por Servicios Publicos

Servicios Comprados

Gastos de Transportacién

Servicios Profesionalet

S

Otros Gastos Operacjonales

Pago de Deuda de Afi
Compra de Equipo
Materiales y Suministt

Anuncios y Pautas en

os Anteriores

0Ss .

Medios

Subtotal, Gastos de Funcionamiento

Total, Concepto

4,382 3917 4,399 4,350

42 0 0 0

4,424 3,917 4,399 4,350

4,424 3,917 4,399 4,350

3,444 3,136 3,600 3,516

261 187 250 250

209 246 259 259

14 13 36 80

365 199 161 180

74 30 31 31

10 84 0 0

0 3 35 9

40 14 27 25

7 5 0 0

4,424 3,917 4,399 4,350

4,424 3,917 4,399 4,350
5/13/2008

file://C:\Documents and Settings\ccruz\Desktop\Memorial2009\Texto Oficina del Procura...



Oficina den

rocuradora
del o
acienfe

Estado Libre Asociado de Puerto Rico

Memorial Explicativo
Presupuesto
| 2008-2009
[ E————




Memoarial PresupLesto 2008-2008

Materiales y Suministros

$62,000

Incluye $6,qOO para materiales de limpieza 'y $56,000 para los materiales de oficina

indispensables para nuestras operaciones.
e Compra de Equipo $307,192
Incluye para la compra de equipo indispensable para el mantenimiento de nuestros

sistemas electronicos, para el reemplazo de un vehiculo de motor y financiar médulos a

ser instalados nuestra nueva Oficina. Esta asignacion equivale a 7% de nuestra

asignacién p

e Anuncios y Pautas en Medios

resupuestaria vigente.

$12,045

Incluye $12,045 para el pago de la publicacién de avisos de interés para la poblacién de

pacientes referente a la proteccién de sus derechos y avisos publicos reglamentados

por ley lo que representa el .5 % de la asignacién vigente.

Deudas de Aiios Anteriores $59,318
TOTAL $4, 399,000
Presupuesto Afios fiscales 2007 y 2006

Los presupu

estos correspondientes a los afios fiscales 2006 y 2007, demuestran

disminuciones en las asignaciones aprobadas para esos dos afios, al

compararlo ¢

Para el afc

$4,424,000.

de gastos, $

on el del afio fiscal anterior 2005.

> fiscal 2006, nuestro presupuesto total aprobado ascendié a
Los gastos de la Agencia ascendieron a $4,424,000. De este total
3,444,000 constituy6 nuestro gasto de némina. Constituyendo este

gasto el 78% de nuestro presupuesto. Los restantes $980,000 fueron utilizados

para cubrir
presupuesto

nuestros gastos operacionales. Esto representd el 22% del
asignado.
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Anejo II

Relacién de Puestos Ocupados

Agencia: Oficina del Procurador del Paciente

I- Puestos Ocup

ados a septiembre de 2007

[ Ley 45

Excluidos
Transitorios
Contratos

II- Puestos Ocupados a marzo de 2008

[ Lev45
| Excluidos

|Transitorios

[rregulares
[Contratos

Preparado por: Idalia Martinez Martin€z
Num. Yeléfono: (787)977-0909 ext. 4340
Fecha: 1/mayo/2008




Relacién de Contratos
Aifios fiscales 2007-2008 y 2008-2009

Agencia: OFICINA DE LA PROCURADORA DEL PACIENTE
Para el Afo Fiscal 2007-2008

7712007 ||6/30/2008 || $36,0 - Oficial Examinador
Lcda. Wanda [. Rodriguez 7/1/2007 |6/30/2008 72,0 IAsesoramiento Legal de la Procuradora
Wosnﬂda adorno 7/1/2007 |l6/30/2008 $32,m[ $3§" [Consultor Clinico Pediatrico
Ledo. Luis Villanueva 7/1/2007 l6/30/2008 $2M EX D JEerito Legal, Querellas Legislacion
Sra. Verdnica Pérez 10/16/2007 J[s /3072008 $12,00q[ - $50 fEstadistico
LLSr Rufo Hernandez de Leén Jﬁ /30/2008 $25, sog[ N/ ﬁ Asescramiento Recursos Humanos
Lcdo. Jesus M. Diaz 3/25/2008 Jl6/30/2008 | 336, ool S$10 )qr [Asesor Laboral
Casiano Communication, Inc 371972008 || 6/ 30/200@‘ $9, 20(1[ N /Af j[ Adiestramiento Centro de Llamadas
Quality for Business Success 1/30/2008 [6/30/2008 $18 ,OOQ{ N/ A{L )qr l@esarrollo Organizacional
Caribbean Medical Center 7/1/ 2007Jl6 /30/2008 $1 ,QOq’ N/ A" )g[ 1 Pruebas de sustancias
Enspira 7/1/2007 ll6730/2008 $3,6124 N/ )qr Jﬁyuda al Empleado
IFast Appraisal 1/28/2008 |l6/30/2008 $3,00q| N/ AIL )ﬂ[ ]Easador
[Jaime A, Aponte Arroyo 3/18/2008 Jl4/15/2008 $1,259]_» N/A )qr JEasador revisor
Computer Expert Group 6/30/2008 $65,0§‘§qf N/A [Prog. Sistema Aplicaciones Electronicas
TOTALES $330,571] a4 S0 %0

Nuam. Teléfono:
Fecha:




Relacién de Contratos
Aiios fiscales 2007-2008 y 2008-2009

Agencia: OFICINA DE LA PROCURADORA DEL PACIENTE

Para el Aiio Fiscal 2008-2009

Léda. Magaly Rodriguez 7/172008 [l6/30/2009 6,00 Oficial Examinador
Lcda. Wanda 1. Rodriguez 7/1/2008 ||6/30/2009 $72,000]  $79 X Asesoramiento Legal de la Procuradora
Dra. Rosnilda adorno 7/1/2008 i6/30/2009 $32,760) $35 Eonsultor Clinico Pediatrico
Era. Verénica Pérez 7/1/2008 |[6/30/2009 $12,000 $50 X "-Estadisticu
Lcdo. Jesus M. Diaz 7/172008 |[6/30/2000 || $21,72 $100 )3' [Asesor Laboral
Caribbean Medical Center 7/1/2008 |l6/30/2009 $1,90 N/A a! Pruebas de sustancias
Inspira 7/1/2008 [l6/30/2009 $3,612) N/A | Ayuda al Empleado
M
TOTALES $180,000 $319 $0 $q

Nam. Teléfono:

Fecha:




