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RESOLUCION DIRECTORAL HOSPITAL DE APOYO Il
“Gustavo Lanatta Lujan”
N°( 39 -2022-GOB.REG.AMAZONAS-HA-GLL-B/D.E.

Bga 1§ JUN 2022

VISTO:
SERR\
> El Informe N° 03-2022-GOB.REG.AMAZONAS/HAB-RESP.PAUS/LDR, de fecha 02 de junio del 2022, a través del
b , cual se solicita la aprobacion de la “DIRECTIVA ADMINISTRATIVA “PARA LA ATENCION Y GESTION DE CONSULTAS Y
E.‘j‘;%c Oy RECLAMOS” DEL HOSPITAL DE APOYO “GUSTAVO LANATTA LUJAN® BAGUA, ANO 2022")y;

CONSIDERANDO:

Que, la Ley General de Salud Ley N° 26842, establece en los articulos |y Il de su Titulo Preliminar que la salud es
condicion indispensable del desarrollo humano y medio fundamental para alcanzar bienestar individual y colectivo, que la
proteccion de la salud es de interés piblico y que por tanto, es responsabilidad del Estado regulada, vigilarla y promoverla;

OBJETIVO GENERAL

Normar el sistema de la atencion de consultas quejas y reclamos de los Usuarios y Terceros Legitimados en el Hospital de
Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua, Amazonas; estableciéndose los procedimientos para la admision al reclamo,
investigacion sumaria, resultado del reclamo y notificacion del resultado al Usuario ante la insatisfaccion de los servicios
solicitados. Asi como promover la participacion ciudadana para contribuir a mejorar la calidad de atencién y la satisfaccion
de los Usuarios y Terceros Legitimados en nuestra institucién

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e  Establecer conceptos basicos y necesarios para el desarrollo del mecanismo de gestion de Consultas y Reclamos de
los Usuarios y Terceros Legitimados; de las atenciones brindadas por el personal asistencial y administrativo de las
oficinas, areas administrativas y los diferentes Servicios del Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua.

*  Puntualizar procesos y tiempos para la atencion oportuna de Consultas y Reclamos de los Usuarios Externos e Intemos
de los diferentes servicios de salud que brinda el Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua.

FINALIDAD.

Orientacion debida y oportuna en el proceso de recepcion, evaluacion de la investigacion, tramitacion, resuelta y notificacion
de las atenciones de las consultas y reclamos que presentan los usuarios atendidos en las oficinas, areas administrativas y
los diversos servicios de salud que brinda el Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua. Asi como servir de instrumento
facilitador de comunicacion y coordinacion entre los jefes de las oficinas, areas y /o diferentes servicios y la Direccion General,
/. Direccion Administrativa Unidad de Salud Publica y Estrategias Sanitarias y Jefatura de Recursos Humanos.

" ALCANCE.

Las disposiciones de la presente Directiva alcanzan al personal asistencial y administrativo de las Oficinas, Areas y Diferentes
Servicios del Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua, a quienes comresponde la responsabilidad de su adecuado
cumplimiento de la conformidad del Usuario con su competencia funcional en prevencion y proteccion de la insatisfaccion de
las atenciones y prestaciones otorgadas

BASE LEGAL.

1.1. Constitucion Politica del Peri.- Art. 1 sobre la dignidad de la persona; Art. 2 numerales 4 y 5, sobre la libertad de
expresion y solicitar informacion que requiera.
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1.2. Ley General de Salud. 26842.- Titulo preliminar acapite V1. Sobre la responsabilidad del Estado Peruano de garantizar
lacalidad de las prestaciones de Salud. Titulo 1 Art. 2. Sobre el derecho de la persona a exigir que los bienes destinados
a la atencion de Salud correspondan a las caracteristicas y atributos indicados en su presentacion.

1.3. Ley del Ministerio de Salud.- Titulo 1 Art. 4. Inciso “a”, sobre vigilancia de las funciones esenciales de la Salud
Publica, siendo una de ellas el desarrollo de la ciudadania y de la capacidad de participacion social.

1.4. Sistema de Gestion de la Calidad en Salud (R.M.N° 519 - 2006/MINSA) comprende la informacion para la calidad,
implementar mecanismos para la recepcion, procesamiento y atencion de sugerencias y quejas de los usuarios.

1.5. Decreto Supremo N° 013 - 2006 -SA. Reglamento de Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo. Art.
37° Inciso c) Art. 99° Inciso d) Art. 109°.

1.6. Decreto Supremo N° 042 - 2011 - PCM. Es obligacién de las Entidades del Sector Publico.

1.7. Decreto de Superintendencia N° 160 - 2011 SUNASSA. Reglamento General para la atencion de los Reclamos y
quejas de los Usuarios de las IAFAS e IPRES Art. 6°inciso f.

1.8. Resolucién de Superintendencia N° 104-2014- SUSALUD/S. Reglamento para la atencion de consulta, quejas,
reclamos y sugerencias de los Usuarios de los servicios de Salud.

1.9.  Decreto Supremo N° 006-2014 —-PCM. Decreto que modifica el Reglamento del Libro de reclamaciones del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor aprobado por DS N° 011 - 2011 —PCM

1.10. Resolucion Ministerial N° 005 - 2015 — MINSA. Aprueba el reglamento de la Ley que establece los Derechos de las
Personas Usuarias de los Servicios de Salud.

1.11. Decreto Supremo N° 030- 2016-SD, que aprueba el Reglamento para la atencion de Reclamos y quejas de los Usuarios

de las insfituciones Administradoras de Aseguramiento en Salud.
-12. Decreto Supremo N° 002- 2019 - SA, que aprueba el Reglamento actualizado para la atencion de Reclamos y quejas
de los Usuarios de las instituciones Administradoras de Aseguramiento en Salud.
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En consecuencia; con las facultades oforgadas por la Resolucion Ejecutiva Regional N° 001-2022- GOBIERNO
REGIONAL AMAZONAS/GR y contando con las visaciones de las Oficinas, Unidades y Areas respectivas del Hospital de
Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua.

SE RESUELVE:

D . ARTICULO 1°.- APROBAR |a ‘DIRECTIVA ADMINISTRATIVA “PARA LA ATENCION Y GESTION DE CONSULTAS Y
. RECLAMOS” DEL HOSPITAL DE APOYO “GUSTAVO LANATTA LUJAN® BAGUA, ANO 2022",". Conforme anexos y que
forma parte de la presente resolucion.

ARTICULO 3°.- NOTIFICAR la presente resolucién a los organos e instancias Administrativas del Hospital de Apoyo “Gustavo
Lanatta Lujan” Bagua, para los fines de ley.

ARTICULO 4°.- DISPONGASE, la publicacion de la presente, en el Portal Institucional del Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta
Lujan” Bagua.

REGISTRESE, COMUNIQUESE,

- G : ONAS
&S H%%%'éﬁ"'G“L"

"ot ON. Tosé Alexander Oliwdza Delgado
DIRECTOR EJECUTIVO
CMP 12094 RME:33517
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A - MED.GINECOLOGO. JOSE ALEXANDER OLIVERA DELGADO
DIRECTOR DEL HOSPITAL DE APOYO BAGUA

ASUNTO - EVALUACION Y APROBACION CON RESOLUCION DE DIRECTIVA
ADMINISTRATIVA “PARA GESTION Y ATENCION DE CONSULTAS Y
RECLAMOS”

FECHA : BAGUA, 02 DE JUNIO DEL 2022

....................................................................................................................................

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludario muy cordialmente y
por medio del presente manifestarle que en referencia al Memorandum CIR.N°171-2022
GR.AMAZONAS/DRSA-PAUS y Expediente N° 09340-2021; se elabord la DIRECTIVA
ADMINISTRATIVA 2022 “PARA LA GESTION Y ATENCION DE CONSULTAS Y RECLAMOS” el
cual hacemos llegar para su EVALUACION Y APROBACION CON RESOLUCION, siendo una
de las recomendaciones dadas por SUSALUD en cuanto a la implementaciéon de los

mecanismos de atencién de consuitas y reciamos.

Sin otro en particular, me despido de usted.

Atentamente,

Mestanzn
S0TIA
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L OBJETIVOS

1.1. OBJETIVO GENERAL
Normar el sistema de la atencién de consultas quejas y reclamos de los

Usuarios y Terceros Legitimados en el Hospital de Apoyo “Gustavo
Lanatta Lujan” Bagua, Amazonas; estableciéndose los procedimientos
para la admisién al reclamo, investigacion sumaria, resultado del reclamo
y notificacion del resultado al Usuario ante la insatisfaccién de los
servicios solicitados. Asi como promover la participacion ciudadana para
contribuir a mejorar la calidad de atencion y la satisfaccion de los

Usuarios y Terceros Legitimados en nuestra institucion

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

» Establecer conceptos basicos y necesarios para el desarrolio del
mecanismo de gestién de Consultas y Reclamos de los Usuarios y
Terceros Legitimados; de las atenciones brindadas por el personal
asistencial y administrativo de las oficinas, areas administrativas y los
diferentes Servicios del Hbspital de Apoyo “‘Gustavo Lanatta Lujan”

Bagua.
o3 « Puntualizar procesos y tiempos para la atencién oportuna de Consultas y
% S Reclamos de los Usuarios Externos e Internos de los diferentes servicios
L) e

de salud que brinda el Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua.

. FINALIDAD.

Orientacion debida y oportuna en el proceso de recepcion, evaluacion de la

investigacion, tramitacion, resuelta y notificacion de las atenciones de las

B 1o &/ consultas y reclamos que presentan los usuarios atendidos en las oficinas,

N
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areas administrativas y los diversos servicios de salud que brinda el Hospital de
Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua. Asi como servir de instrumento
- facilitador de comunicacion y coordinacion entre los jefes de las oficinas, areas
y /o diferentes servicios y la Direccion General, Direccién Administrativa Unidad

de Salud Publica y Estrategias Sanitarias y Jefatura de Recursos Humanos.
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ALCANCE.

Las disposiciones de la presente Directiva alcanzan al personai asistencial y
administrativo de las Oficinas, Areas y Diferentes Servicios del Hospital de
Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua, a quienes corresponde la
responsabilidad de su adecuado cumplimiento de la conformidad del Usuario
con su competencia funcional en prevencion y proteccion de la insatisfaccion de

las atenciones y prestaciones otorgadas

BASE LEGAL.
41. Constitucion Politica del Perii.- Art. 1 sobre la dignidad de la persona;

Art. 2 numerales 4 y 5, sobre la libertad de expresion y solicitar
informacién que requiera.

4.2. Ley General de Salud. 26842.- Titulo preliminar acapite VI. Sobre la
responsabilidad del Estado Peruanc de garantizar la calidad de las
prestaciones de Salud. Titulo 1 Art. 2. Sobre el derecho de la persona a
exigir que los bienes destinados a la atencion de Saiud correspondan a
las caracteristicas y atributos indicados en su presentacion.

4.3. Leydel Ministerio de Salud.- Titulo 1 Art. 4. Inciso “a”, sobre vigilancia

de las funciones esenciales de la Salud Pdblica, siendo una de ellas el

desarrollo de la ciudadania y de la capacidad de participacion social.

Sistema de Gestion de la Calidad en Salud (R.M.N° 519 -

2006/MINSA) comprende la informacién para la calidad, implementar

mecanismos para la recepcion, procesamiento y atencién de sugerencias

y quejas de los usuarios.

Decreto Supremo N° 013 — 2006 —SA. Reglamento de Establecimientos

de Salud y Servicios Médicos de Apoyo. Art. 37° Inciso ¢) Art. 99° Incisc

d) Art. 109°.
Decreto Supremo N° 042 — 2011 — PCM. Es obligacion de las Entidades

del Sector Publico.
Decreto de Superintendencia N° 160 — 2011 SUNASSA. Reglamento

General para la atencion de los Reclamos y quejas de los Usuarios de

las IAFAS e IPRES Art. 6°%inciso f.
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4.8.

4.9,

4.10.

4.11.

4.12.

Resolucion de Superintendencia N° 104-2014- SUSALUD/S.
Reglamento para la atencion de consulta, quejas, reclamos y
sugerencias de los Usuarios de los servicios de Salud.

Decreto Supremo N° 006-2014 —PCM. Decreto que modifica el
Reglamento del Libro de reclamaciones del Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor aprobado por DS N° 011 - 2011 -PCM
Resolucién Ministerial N° 005 ~ 2015 — MINSA. Aprueba el reglamento
de la Ley que establece los Derechos de las Perscnas Usuarias de los
Servicios de Salud.

Decreto Supremo N° 030- 2016-SD, que aprueba el Reglamento para la
atencion de Reclamos y quejas de los Usuarios de las instituciones
Administradoras de Aseguramiento en Salud.

Decreto Supremo N° 002- 2019 - SA, que aprueba el Reglamento
actualizado para la atencion de Reclamos y quejas de los Usuarios de

las instituciones Administradoras de Aseguramiento en Salud.

DEFINICIONES

5.1.

Plataforma de Atencion al Usuario en Salud (PAUS), comprende el
espacio fisico, recursos y personal responsable de la recepcion,
procesamiento y atencidn de las consultas y reclamos presentados por
los usuarios ante el Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua,
asi como la resuelta de la misma y !a respuesta correspondiente.
Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias, Es una herramienta
general para el monitoreo, control y mejoramiento continuo, que nos
permite visualizar lo que sucede en la institucién conocer las inquietudes
y manifestaciones que tiene nuestros usuarios para fortalecer los
procesos de su atencidn.

Acciones Inmediatas en Salud. Son las actuaciones y coordinaciones
que realiza el Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua, cuando
la vida o integridad fisica de un usuario se encuentre en riesgo, con el fin
de brindar una respuesta oportuna y acceso a servicios vitales.
Asistencia Técnica. Es un proceso de orientacion técnica, metodolégica
e instrumental en fa implementacién de los mecanismos de atencion de

consultas y reclamos en el Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan”



5.5.

Bagua, con el objetivo de fortalecer las capacidades institucionales en la
difusién y promocion de los derechos en salud. ‘
Usuario. Toda persona natural que acude al Hospital de Apoyo “Gustavo
Lanatta Lujan” Bagua, para recibir un Servicio de Salud con fines de
prevencién, promocion, diagnéstico, tratamiento y/o rehabilitacion. Asi
como aquellos servicios complementarios o auxiliares de la atencion
médica o asistencial con independencia de su fuente de financiamiento.
Asimismo, se considera como usuario a la entidad empleadora en la
contratacion de cobertura de aseguramiento en salud para sus
trabajadores frente a una IAFAS. Para efectos del presente Reglamento,
cuando se haga referencia al usuario se entiende al representante del
mismao, conforme a lo establecido en el Cédigo Civil y en el Reglamento
de la Ley N° 29414, Ley que establece los Derechos de las Personas
Usuarias de los Servicios de Salud, aprobado con Decreto Supremo N°
027-2015- SA.

Libro de Reclamaciones, Debera constar de manera fisica o virtual,
debiendo ser ubicado en lugar visible y de facil acceso. A tal efecto el
Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua, consignara avisos en
los cuales se indique la existencia del Libro de Reclamaciones y el
derecho que poseen los usuarios para solicitarto, cuando lo consideren
conveniente. Segun se indica en los numerales del 1 al 7 del articulo 1
del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444.

Consulta. Solicitud de informacion y/u orientacion relacionada a los
derechos de salud presentada por una persona natural o juridica al
Hospital de Apoyc “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua, a fin de que se
absuelva una inquietud respecto a los servicios de salud brindados en la
Institucion, en un plazo maximo de 05 dias habiles, conforme lo establece
la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién. Debiendo comunicar
a SUSALUD Ila respuesta brindada al solicitante.

Reclamo. Manifestacién verbal o escrita mediante el cual el usuario
afectado o que potencialmente pudiera verse afectado, o el tercero
legitimado con facultades para disponer derechos de los usuarios

afectados o en defensa de intereses colectivos o difusos de los usuarios,

se dirige ante la insatisfaccién del servicio de salud brindado.
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5.9.

5.10.

5.11.

5.12.

5.13.

» Reclamo verbal. - Expresado directamente por el usuario en forma

verbal, con identificacion del mismo y registrado en la ficha de

reclamo.
Reclamo escrito. - Escrito en el Libro de Reclamaciones de la

v

institucion en el que debe registrar nombres y apellidos, identificacion
(DNI), direccidn, teléfono, correo electronico, firma del usuario o en
caso de ser iletrado su huella digital ademas el reclamo expresado en
forma clara, concreta y especifica.
Sugerencias. Manifestacion directa del usuario como aporte o iniciativa
de mejora de la prestacion de los servicios, que no suponga una
reclamacion. Sera recepcionado a través de los buzones de
sugerencias del Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta lujan” Bagua.
Queja. Manifestacion escrita mediante la cual el Usuario afectado o que
potencialmente pudiera verse afectado o tercero legitimado con
facultades para disponer de derechos de los usuarios afectados o en
defensa de los intereses colectivos o difusos de los usuarios, se dirige a
SUSALUD ante la negativa del Hospital de apoyo “Gustavo Lanatta
Lujan” Bagua en [a atencion de los reclamos planteados o cuando existan
irregularidades en su tramitacion o ante la disconformidad con el
resultado del mismos.
Denuncia: Manifestacién expresa presentada ante SUSALUD sobre
acciones u omisiones de la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS respecto a los
hechos o actos que pudieran constituir presunta vulneracién de los
derechos de los usuarios de los servicios de salud, ante la insatisfaccion
respecto de los servicios, prestaciones o coberturas; o frente la negativa
de atencién de su reclamo; o disconformidad con el resultado del mismo;
o irreguiaridad en su tramitacion por parte de estas. Sin perjuicio de ello,
SUSALUD puede intervenir de oficio en caso de tomar conocimiento de
hechos o actos que pudieran constituir presunta vulneracion de los
derechos de los usuarios de los servicios de salud.
Tercero. Es la persona natural o juridica distinta del usuario o tercero
legitimado. Comprende también a los medios de comunicacion masiva.
Tercero legitimado. Persona natural o juridica que puede actuar en

defensa de los intereses colectivos o difusos de los usuarios.



En caso de intereses colectivos, se acredita un vinculo juridico con los
integrantes del colectivo determinado.

5.14. Término de la distancia. Lapso de tiempo que se concede, cuando el
lugar en que se ubica la IAFAS, IPRESS, UGIPRESS o SUSALUD ante
la cual debe efectuarse el acto procedimental para la atencion de
reclamos y denuncias, es diferente de aquel donde domicilia el
consultante reclamante o quejoso y que se suma al plazo ordinario fijado
en el presente Reglamento. El término de la distancia se apfica conforme
al Cuadro General de Términos de la Distancia del Poder Judicial.

5.15. Trato directo. Es la negociaciéon directa entre el hospital de Apoyo
“Gustavo Lanatta Lujan” Bagua y los usuarios sin la intervencién de un
tercero, con la finalidad de resolver una disconformidad del servicio
brindado y que puede generar un conflicto, el mismo que puede originar
un reclamo, queja o denuncia.

5.16. Asistencia técnica. Es un proceso de orientacién técnica, metodologica
e instrumental en la implementacion de los mecanismos de atencion de
consultas y reclamos, en el Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan”
Bagua, con el objetivo de fortalecer las capacidades institucionales en la
difusién y promocion de derechos y deberes en salud a través de los
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medios de comunicacion visuales, capacitaciones e informacién impresa
(volantes, cartillas, Dipticos, Tripticos, etc.

5.17. Documento de identificacion. Entiéndase como tal al Documento
Nacional de Identidad, Carmné de Extranjeria, Pasaporte, Registro Unico

de Contribuyente, o cualquier otro medio fisico que permita identificar al

7
2,

usuario.
5.18. Enfoque intercultural. Herramienta de analisis que propone el
reconocimiento de las diferencias culturales, sin discriminar ni excluir,

buscando generar una relacion reciproca entre los distintos grupos
étnicos culturales que cohabitan en un determinado espacio. Esto implica
para el Estado, incorporar y asimilar como propias las diferentes
concepciones de bienestar y desarrollo de los diversos grupos étnico-
culturales (Aguajum, Wampis y otros) en la prestacion de sus servicios,

asi como adaptar los mismos a las particularidades socio-culturales de

los mismos.



5.19.

5.20.

5.21.

5.22.

5.23.

5.24.

Intervencion. Son las actuaciones que se realizan con el propésito de
identificar los hechos materia de denuncia, realizar las diligencias que se
requiera, recabar informacién y otros, promoviendo que se aicance
alguna solucién al problema planteado en el marco del derecho a fa
salud.

Informe de intervencién. Son los Organos Desconcentrados de
SUSALUD, en mérito de una denuncia, se emiten los informes que
contienen las actuaciones y diligencias de intervencion.

Interés publico. Es todo aquello que beneficia a la comunidad en
general. Su satisfaccidn constituye uno de los fines del Estado y justifica
la organizacién administrativa.

Monitoreo: Es la actividad orientada a validar la calidad, oporfunidad,
disponibilidad y transparencia de la informacién generada por el Hospital
de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua, la informacién electronica en
las condiciones, formas y plazos establecidos expresamente por
SUSALUD.

Sugerencia. Manifestacion directa del Usuario como aporte o iniciativa
de mejorar la prestacién de servicio que no suponga una reclamacion.
Sera recepcionado a través de los buzones de sugerencia ubicados en
los diferentes servicios y areas del Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta
Lujan” Bagua

Queja. Manifestacion escrita mediante la cual el usuario afectado o que
potencialmente pudiera verse afectado o el tercero legitimado con
facultades para disponer derechos de los usuarios afectados o en
defensa de intereses colectivos o difusos de los usuarios se dirige a
SUSALUD ante la negativa del Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta
Lujan” Bagua en la atencion de los reclamos planteados, o cuando
existan irregularidades en su tramitacién o ante la disconformidad con el
resultado del mismo.

Casilla Electrénica. Mecanismo visual y consulta de notificacién
electronica proporcionada por SUSALUD, accesible a través de una
clave privada cuyo objetivo es dotar de celeridad y transparencia. El

acceso a la casilla electrénica es gratuito.
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5.26. Via de Canalizacién de Consultas y Reclamos. Son las instancias que

5.27.

el Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua ha designado una
persona responsable de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud
mediante Resolucion Directoral N° 151 - 2019 y una persona
responsable del manejo del Libro de Reclamaciones con Resolucion
Directoral N°090 — 2022-GOB.REG.AMAZONAS-HA-GLL-B/DE, con la
finalidad de orientar, recepcionar, tramitar, notificar con la respuesta al
usuario y remitir la informacion respectiva a las instancias
correspondientes SUSALUD.

Comité de Reclamos. Es el érgano funcional dependiente de la Oficina
de Gestion de la Calidad de la Unidad de Salud Publica y Estrategias

Sanitarias.

Su trabajo se basara en los siguientes principios:
> Eficacia
» Confidencialidad
» Respeto a los Derechos Humanos

» Respeto a la Vida y la Salud

Ante la inconformidad o insatisfaccion del Usuario se encargara de tratar
los reciamos no resueltos en los diferentes servicios asistenciales,
oficinas y areas del Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua
remitidos por las personas responsabies del manejo del libro de
Reclamaciones y Plataforma de Atencién al Usuario en Salud para tratar
la resuelta del reclamo o queja, con la finalidad de dar cumplimiento a
las disposiciones superiores para el funcionamiento operativo en nuestra
Instituciéon Prestadora de Salud, asimismo garantizar al USUARIO una
atencién de calidad y con calidez de los servicios prestados y la
estandarizacién de los procedimientos.
Se estara conformando por los siguientes integrantes:

s Direccion General Preside el Comité

Med. Ginecologo. José Alexander Olivera Delgado
» Jefe de la Oficina Ejecutiva de Administracién

Lic. Adm. Roxana Karina Sanchez Zelada.



o Jefe de la Unidad de Salud Publica
CD. Ronald Fontenla Cérdova
¢ Jefe de Oficina de Seguros (SIS)
Med. Oscar Delgado Perez
¢ Presidente del Cuerpo Médico
Dra. Paola Rebata Odar
« Jefe del Departamento de Enfermeria
Lic. Enf. Doris Karin Robles Zamudio
e Coordinador de la Oficina de Gestién de la Calidad
CD. Ronald Fontenla Cérdova
e Asesoria Legal
Abg. Enrique Eberto Balbuena Marafion
e Secretaria Técnica
Abog. Wilson Richard Navarro Contreras
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¢ Jefe de Comuicaciones

A SOTH

Kathenine C. Mendoza Mestanze
TRABAJADORY

)

’,f‘ Ing. Kelvin Saavedra Rojas

%? e Responsables del Libro de Reclamaciones
Asist. Soc. Katherine Cleofé Mendoza Mestanza

» Responsable de la Plataforma de Atencion al Usuario en

Salud
Aux. Enf. Rosa Bernardita Abanto Abanto.

DISPOSICIONES GENERALES.

6.1. El Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua, Establecera
mecanismos de escucha y defensoria del Usuario segln Ley 27444,

- 6.2. La PAUS (Plataforma de Atencién al Usuario) cumplira con lo

' siguiente:

e Espacio fisico y privado con sefializacion, publicacion de horario

de atencién y de acceso a todos los Usuarios.
e Personal designado mediante Resolucién Directoral para la

atencién de consultas, sugerencias, quejas y reclamos.



e Contar una Directiva, fichas de consuita, fichas de reclamos
verbales, Libro de Reclamaciones en fisico y/o virtual y los
formatos de sugerencia con su respectivo buzdn disponible ai

. publico en general.

6.3. Consuita y Reclamo.- El derecho a formular consultas y reclamos
verbales o escritos de los Usuarios, incluido usuarios internos en el
Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua, con el objeto de que
estas sean atendidas sujetandose su presentacién a los requisitos y
tramitacion de la presente directiva.

6.4. Requisitos. Para fines de una adecuada atencién toda consulta queja o
reclamo al amparo a la directiva debiendo cumplir los siguientes
requisitos:

6.4.1. Es materia de Reclamo la insatisfaccion al respecto a la
prestacion del servicio y/o las acciones intencionadas que afecten
el buen desenvolvimiento de la prestacion.

6.4.2. Es materia de Consulta cuando e} usuario manifieste una
inquietud al respecto de ios servicios de salud brindados.

%% é; 6.4.3. Que los actos de detallen coherentemente y con fundamentacién
o E,D} adjuntando las evidencias que permitan.

5 i é 6.4.4. Que las Consuitas Quejas y Reclamos cuente con la
é g i identificacién correspondiente del Usuario Nombres y Apellidos,
%) fg'” Documento Nacional de Identificacién (DNI), Direccién, Correo y

firma o huelia digital en caso de ser iletrado el Usuario.
El Proceso de Atencion de los Reclamos. Para los fines de
recoleccion, transferencia, difusion, e intercambio de informacion
debiendo reflejar las siguientes etapas:

» Admision y registro.

¢ Investigaciéon sumaria.

+ Resultado del Reclamo.

* Notificacion del resultado.
 Custodia del Expediente (04 afios).

e Archivo general.

6.6. Plazos de Atencién de los Reclamos.
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6.7.

6.8.

6.9.

6.10.

6.6.1. Consultas y Reclamos de Tipo Administrativo, no debe de
exceder el plazo de Diez dias habiles contados desde la
recepcion.

6.6.2. Consultas y Reclamos de Tipo Asistencial no debe exceder del
plazo de treinta (30) dias habiles desde su recepcion.

Traslado del Reclamo. En caso de presentarse un reclame en relacion
a otra IPRESS, UGIPRESS o IAFAS, se debera disponer el traslado del
reclamo a la IPRESS, UGIPRESS o IAFAS, competente en un plazo no
menor de cinco (5) dias habiles desde la recepcién del reclamo.

Asimismo se comunica la ejecucién de este procedimiento al Usuario o
tercero legitimado que presente el reclamo y a su SUSALUD en la
periodicidad y ios medios de soporte electronico que esta lo establezca.
Expediente de Reclamo, la presentacion de un reclamo debe de
generar la elaboracion de un Expediente de Reclamo, donde se reuniran
todos los documentos, pruebas o actuaciones que sustenten el
cumplimiento de las etapas sefialadas en el inciso 6.5 de la presente

Directiva.

Debiendo conservar el expediente de reclamo hasta por un periodo de

cuatro (4) afios desde su conclusion.

El Comité. Se reunira mensualmente y/o segun la necesidad
disponiendo de cual se prepara un informe que contenga los resultados
y acuerdos manteniendo siempre estricta reserva y confidenciatidad.

La Jefatura de Salud Publica y la Coordinacién de Gestién de Ila
Calidad. Informara en forma mensual a la Direccion General del Hospital
de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua sobre las consultas quejas y
reclamos la misma que informara al ente Superior (DIRESA y SUSALUD)

respectivamente

DISPOSICIONES ESPECIFICAS

De las etapas de atencion de reclamos.

7.1.

ADMISION Y REGISTRO.
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Admision de Reclamos.- El usuario afectado o que potencialmente
pudiera verse afectado o tercero legitimado con facultades para disponer
derecho de fos Usuarios afectados o en defensa de Intereses, de treinta
(30) dias habiles de la ocurrencia o conocido el hecho, contados a partir
del dia siguiente.

Vencido el plazo sefialado es facultad del Hospital de Apoyo “Gustavo
Lanatta Lujan” Bagua, admitir a tramite o rechazar tajantemente.

En ningtin caso podra rechazarse el reclamo por no estar acompanado
de pruebas que lo sustenten.

Recepcion de Queja, Reclamo o Sugererencia.- Se realizara en la
Plataforma de Atencién al Usuario (PAUS) mediante fichas de quejas,
reclamos, sugerencias y Libro de Reclamaciones en horario
administrativo, luego permanecera en vigilancia de Emergencia del
Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan® Bagua, atendidos vy
orientados por el personal de vigilancia de turno, es decir, por el nivel de
la institucion 1l — 1 debera permanecer ei Libro de Reclamaciones las 24
horas vigente.

INVESTIGACION SUMARIA.

Etapa de investigaciéon sumaria.

Con la admision deil reclamo se da inicio a la etapa de investigacion
dentro de los tres a (03) dias habiles de haber recepcionado la consulta,
queja, reclamo verbal ¢ escrito, el personal responsabie del manejo del
libro de reclamaciones y de la Plataforma de Atencion al Usuario
informaréa debiendo remitir el resultado de la investigacion y las medidas
adoptadas por escrito en un plazo de 10 dias habiles a la oficina de
Gestion de la Calidad para ser Informado a la Direccién General, el
mismo que estara notificando al Usuario y ente superior (DIRESA —
SUSALUD) de las acciones y medidas correctivas en caso de ser

necesarias.

La oficina de Gestion de la Calidad mediante memorandums hara de
conocimiento a las jefaturas de las oficinas, areas y/o servicios, donde se

originé la consulta, queja o reclamo.



Salud que SUSALUD lo administra, o la via judicial segln estime

pertinente.

La misma que debera ser rubricada por fa Direccion General de la
Institucion.

Conclusion Anticipada.

Ef Comité de Reclamos declarara la conclusion anticipada del

procedimiento en los siguientes casos:
Desistimiento por escrito del Reclamo por parte del Usuario o tercero

legitimado con o sin expresiéon de causa.
- Conciliacion o transaccién extrajudicial.
Laudo Arbitral.{ la resofucion que dicta un arbitro o juez y que sirve

para dirimir un conflicto entre dos partes)

En cualquiera de estos casos, se debe de consignar estas situaciones

expresamente en el informe de Resultados de Reclamo.

NOTIFICACION DEL RESULTADO.

Medios de Notificacion.

El Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua debera notificar al
Usuario o Tercero Legitimado la Carta del Resultado del Reclamo en
un plazo maximo de cinco (5) dias habiles de emitido previa
comunicacion telefénica con el Usuario solicitandole su recepcion en su
domicilio o en las instalaciones de la PAUS de la institucion o en su
direccién electrénica en caso de contar con ella. Brindando la debida

garantia de confidencialidad.

DISPOSICIONES FINALES

8.1.

DE LAS CONSULTAS Y SUGERENCIAS.

Atencién de Consultas

Las consultas de los Usuarios referidas a las prestaciones del Servicio
de Salud, incluidas las condiciones para su acceso deben de ser
presentadas ante la Plataforma de Atencidn al Usuario en Salud - PAUS
del Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua, para su debida
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atencion dentro del plazo maximo de treinta (30) dias habiles a partir del

dia siguiente a su recepcion.

Para efectos de brindar una adecuada atencién a los Usuarios en las
consultas que estos formulen deben de consignar como minimo lo

siguiente:

Nombres y Apellidos completos.
Documento Nacional de Identidad o Carnet de Extranjeria, de ser el
caso.
Expresion clara y concisa de la consulta efectuada.
Domicilio real, correo elecirénico y/o nimero telefénico al cual solicita
hacer llegar a la respuesta de la consulta.
Atencion de Sugerencia
Las sugerencias de los Usuarios refrendada a la prestacion del Servicio
de Salud, incluidas las condiciones para su acceso, podran ser
presentadas en los buzones de sugerencias o en el PAUS del Hospital

de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua para su consideracion.



iX. ANEXOS.

- Anexo 1. Formato de Reclamo Verbal

FORMATO DE RECLAMO VERBAL

IDENTIFICACION DEL USUARIO O TERCERO LEGIMITADO

NOMBRE DEL USUARIO: EMAIL
DIRECCION TELEFONO
DOCUMENTO DE 1DENTIDAD USUARIO EXTERNO { ) INTERNO{ )

IDENTIFICACION DE QUIEN PRESENTA EL RECLAMO

NOMERE DEL USUARIO EMAIL
DIRECCION CORREO
g% i DOCUMENTO DE IDENTIDADR USUARIO EXTERNO { )} INTERNQ { }
i¥ IgE
L%

DETALLE DEL RECLAMO




El Comité de Reclamos se reunira tantas veces como sea necesario para
finalizar la investigacién, mediante una Acta. Asimismo se dara a conocer
la resuelta y posterior respuesta al Usuario quejoso a través de la

Direccion del Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua.

« Citaciones.

A solicitud del jefe de area, oficina o servicio, donde se origind el reclamo,
los responsables del manejo del Libro de Reclamaciones, responsable
de!l PAUS o de oficio el Comité de Reclamos en presencia de Secretaria
Técnica del Hospital de apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua, podra citar
al reclamante asi como a los testigos para que presten su declaracion o
informe respectivo cuando e! caso lo amerite en presencia del personal

que causé la insatisfaccion del Usuario, con la finalidad de llegar a la

conclusion del reclamo.

La negativa injustificada del reclamante o su representante de asistir a la

SIAL
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citacion reiteras en un maximo de tres oportunidades podra ser tomada
como elemento de juicio al momento de resolver, para cuyo efecto debera

o
<K

documentarse con las notificaciones y actas de reuniones.

wo e PERITAJES.

El Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua podra nombrar
peritos de oficio o pedidos por el Usuario cuando estime que la
apreciacion de los hechos reguiere de conocimientos especiales para el
esclarecimiento de una o mas materias controvertidas del reclamo, los

honorarios de los peritos seran asumidos por la institucion.

RESULTADO DEL RECLAMO.

Informe de Resultado del Reclamo.
Concluida la investigacion Sumaria el Comité de Reclamos elabora un

informe de resultado de la queja o reclamo en el que se consigna como

minimo lo siguiente:
- Descripciéon de los hechos que sustentan el reclamo del Usuario

- Exposicién de las diligencias efectuadas para la dilucidacion de los

hechos.
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- Anélisis de los hechos.

- Resultado del Reclamo, donde se emitira un pronunciamiento
debidamente motivado respecto al reclamo declarandolo fundado,
infundado, procedente, improcedente o la conclusién anticipada,
segun corresponda.

- Cuando un reclamo sea declarado fundado se emitira el Informe a
la Direccion General dei Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan”
Bagua quien debera ejecutar en el plazo de 05 dias habiles.

- Acciones que se adoptaran para dar solucion al reclamo.

- Acciones correctivas que se aplicaran con el propésito de la mejora
del proceso que generd la insatisfaccion del Usuario.

- Mecanismo de devolucion de pages, cuando corresponda.

- Hacer de conocimiento a la Oficina de Gestion de la Calidad [a
evidencia de las medidas adoptadas por escrito para preparar la
respuesta al Usuario.

informacién al Usuario.

La coordinacién de la Oficina de Gestion de la calidad efaborara la Carta

del Resultado del Reclamo, en base al Informe de Resultado de Reclamo

emitido por el Comité de Reclamos y/c medidas adoptadas por la

Direccion General del Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua

con el asesoramiento de Asesoria Legal y Secretaria Técnica de la

institucién dentro del plazo de tres dias habiles, la que debera incluir
como ultimo parrafo en su parte resolutiva lo siguiente:

“De no encontrarse de acuerdo en todo o parte, con el resultado de su

reclamo, puede acudir en su Denuncia ante la Superintendencia Nacional

de Salud — SUSALUD, en el plazo maximo de sesenta (60) dias habiles
contados a partir de haber sido notificado a fin que esta proceda a la
revision de su caso en el marco de sus competencias”

En ningun caso SUSALUD podra declarar monto indemnizatorio alguno
a favor del Usuario por dafios y perjuicio generados por el Hospital de
Apoyo “Gustavo Lanatta Lujan” Bagua, quedando a salvo su derecho de
hacer valer a través de medios alternativos de solucién de controversias

teniendo a disposicién el Centro de Conciliacion y Arbitraje en Materia a



- Anexo 3. Flujograma de consuita
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- Anexo 2. Formato de Reclamo Escrito (Libro de Reclamaciones)
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Anexo 3. Flujograma de consuita
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Anexo 4. Flujograma de reclamo
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