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N° .33 #-2021-DE-HEVES

RESOLUCION DIRECTORAL

Villa El Salvador, 16 NMC. 201

VISTO:

El Expediente N° 21-014978-001, que contiene el Informe N° 262-2021-UAJ/HEVES de fecha
28.09.21, de la Unidad de Asesoria Juridica, el Proveido N° 232-2021-OPP-HEVES de fecha
31.08.21, de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto y la Notas Informativas N° 705 y 544-2021-
DAP/HEVES de fechas 15.09.21 y 03.08.21, del Departamento de Articulacién Prestacional; y

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Supremo N°008-2017-SA, modificado por el Decreto Supremo N°
011-2017-SA, se aprobd el Reglamento de Organizaciéon y Funciones del Ministerio de Salud,
estableciendo al Hospital de Emergencias Villa El Salvador, como un érgano desconcentrado del
Ministerio de Salud, dependiente de la Direccion de Redes Integradas de Salud de su Jurisdiccion;

Que, mediante Resolucion Jefatural N° 381-2016-IGSS de fecha 27.05.16, se aprobé el
Manual de Operaciones del Hospital de Emergencias Villa El Salvador, documento de gestion de
caracter técnico y normativo que tiene como objeto establecer la organizacién del Hospital de
Emergencias Villa El Salvador, necesario para el logro de los objetivos institucionales, precisando
su naturaleza, alcance, base legal, procesos, funciones generales y estructura organica, las
funciones de sus o6rganos, sus relaciones interinstitucionales, relacién de recursos humanos y
otras disposiciones pertinentes;

Que, los numerales |, Il y VI del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842, Ley General de .
Salud, establece que: La salud es condicién indispensable del desarrollo humano y medio’
fundamental para alcanzar el bienestar individual y colectivo, la proteccion de la salud es de interés
publico. Por tanto, es responsabilidad del Estado regularla, vigilarla y promoverla; y que, es de
interés publico la provision de servicios de salud, cualquiera sea la persona o instituciéon que los
provea. Es responsabilidad del Estado promover las condiciones que garanticen una adecuada
cobertura de prestaciones de salud a la poblacién, en términos socialmente aceptables de
seguridad, oportunidad y calidad. Es irrenunciable la responsabilidad del Estado en la provision de
servicios de salud publica. El Estado interviene en la provisién de servicios de atencion medica
con arreglo a principios de equidad;

Que, la Ley N° 29414, Ley que establece los Derechos de las Personas Usuarias de los
Servicios de Salud, y su respectivo Reglamento aprobado mediante Decreto Supremo N° 027-
2015-SA, que tiene como objeto reglamentar la referida Ley, precisando el alcance de los
derechos de acceso a los servicios de salud, a la atencion integral de la salud que comprende
SPAYCE €. la promocién de la salud, la prevencién de enfermedades, el tratamiento, recuperacion y
rehabilitacion de la salud; asi como el acceso a la informacién y consentimiento informado;

Que, mediante Decreto Supremo N° 002-2019-SA, se aprueba el Reglamento para la
Gestién de Reclamos y Denuncias de los Usuarios de las Instituciones Administradoras de Fondos
de Aseguramiento en Salud- IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud-IPRESS y
Unidades de Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud-UGISPRES, publicas,
privadas o mixtas, cuya finalidad es establecer los mecanismos que permitan la proteccion del
derecho ala salud respecto de los servicios, prestaciones o coberturas solicitadas y/o recibidas
de la IAFAS, IPRESA y UGIPRESS, publicas, privadas o mixta, en el marco del Sistema Nacional
de Proteccién de los Derechos de los Usuarios en los Servicios de Salud;

Que, en atencion a las Notas Informativas N°s 705 y 544-2021-DAP/HEVES de fechas
15.09.21 y 03.08.21 respectivamente y el Informe N° 006-2021-SAyOU-DAP/HEVES de fecha
26.07.21, del Departamento de Articulacion Prestacional se remite el Proyecto de DIRECTIVA
ADMINISTRATIVA PARA LA GESTION DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN
SALUD EN EL HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR, vy el sustento técnico
respectivo para su aprobacion mediante acto resolutivo correspondiente;
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Que, la referida Directiva Administrativa tiene por objetivo general establecer disposiciones
para la articulacién de los servicios de atencién de consultas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones u otros brindados a través de la plataforma de atencion al usuario en salud del
Hospital de Emergencias Villa El Salvador;

Que, mediante el Proveido N° 232-2021-OPP-HEVES de fecha 31.08.21, la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto ha emitido pronunciamiento favorable sobre el proyecto de DIRECTIVA
ADMINISTRATIVA PARA LA GESTION DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN
SALUD EN EL HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR, en atencion al Informe N°
044-2021-ORGANIZACION-OPP-HEVES de fecha 31.08.21, del Responsable del area de
Organizacion de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, que concluye que la referida Directiva
Administrativa ha sido elaborada en atencion a lo establecido en la Resolucion Ministerial N° 826-
2021/MINSA;

Que, mediante Informe N° 262-2021-UAJ-HEVES de fecha 28.09.21, la Unidad de
Asesoria Juridica emite la opinion favorable correspondiente;

Que, asimismo, la referida propuesta de DIRECTIVA, cumple con las disposiciones
previstas en las “Normas para la Elaboracién de Documentos Normativos del Ministerio de Salud”,
aprobadas por Resolucién Ministerial N° 826-2021/MINSA de fecha 05.07.21;

Que, con la finalidad de continuar con el desarrollo de las actividades y procesos técnico-
administrativos a nivel institucional, resulta pertinente atender lo solicitado por el Departamento de
Articulacion Prestacional, y en consecuencia emitir el correspondiente acto resolutivo, aprobando
el proyecto de DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA GESTION DE LA PLATAFORMA DE
ATENCION AL USUARIO EN SALUD EN EL HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL
SALVADOR, de acuerdo al marco normativo vigente;

Que, el Articulo 10° Literal c) del Manual de Operaciones (MOP) del Hospital de .
Emergencias Villa El Salvador, aprobado por Resoluciéon Jefatural N° 381-2016-IGSS de fecha
27.05.16, establece las atribuciones y responsabilidades del Director Ejecutivo, entre las cuales se -
encuentra, la prerrogativa de expedir Resoluciones Directorales en asuntos que sean de su
competencia, y en tal sentido, es su prerrogativa aprobar instrumentos técnicos para el mejor
desarrollo y cumplimiento de las actividades institucionales del Hospital de Emergencias Villa El
Salvador;

Con la visacion de la Jefa de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, el Jefe (e) de la
Unidad de Asesoria Juridica y el Jefe de la Unidad de Articulacion Prestacional del Hospital de
Emergencias Villa El Salvador; y

De conformidad con las normas contenidas en la Ley N° 26842, Ley General de Salud, y
sus modificatorias; el Decreto Legislativo N° 1161, Ley de Organizacién y Funciones del Ministerio
de Salud; el Decreto Supremo N° 008-2017-SA, modificado por el Decreto Supremo N°011-2017-
SA, que aprobé el Reglamento de Organizacion y Funciones del Ministerio de Salud; Resolucién
Ministerial N° 826-2021/MINSA, que aprobd el documento denominado “Normas para la
Elaboraciéon de Documentos Normativos del Ministerio de Salud”; y el Manual de Operaciones
(MOP) del Hospital de Emergencias Villa El Salvador, aprobado por Resolucién Jefatural N° 381-
2016-IGSS; y

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- APROBAR la DIRECTIVA ADMINISTRATIVA N° 005-HEVES/2021/DAP/V.01
DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA GESTION DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL
USUARIO EN SALUD EN EL HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR, por las
consideraciones expuestas, el cual consta de quince (15) folios, y que forman parte de la presente
Resolucién Directoral.

Articulo Sequndo.- DEJAR SIN EFECTO, la Resolucion Directoral N° 120-2018-DE-HEVES de
fecha 26.10.18.
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Articulo Tercero.- DISPONER que la Unidad de Comunicaciones e Imagen Institucional, publique
la presente Resolucion Directoral, en el portal institucional del Hospital de Emergencias Villa El

Salvador.

REGISTRESE, COMUNIQUESE y CUMPLASE.

VIS
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TERIO PE $ALU
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Distribucién:

( ) Oficina de Planeamiento y Presupuesto

( ) Unidad de Asesoria Juridica

( ) Unidad de Comunicaciones e Imagen Institucional
( ) Departamento de Articulacién Prestacional

( ) Archivo
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DIRECTIVA ADMINISTRATIVA N° OOS- -HEVES/2021/DAP/V.01
DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA GESTION DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD EN EL
HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR

I. FINALIDAD

Contribuir a mejorar la calidad de la atencion en salud y los niveles de satisfaccion a
través de mecanismos de promocion y protecciéon de los derechos de los usuarios de
salud respecto a los servicios solicitados o recibidos en el Hospital de Emergencias Villa
El Salvador.

Il. OBJETIVOS
2.1. Objetivo general

Establecer disposiciones para la articulacion de los servicios de atencion de consultas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones u otros brindados a través de la Plataforma de
Atencién al Usuario en Salud del Hospital de Emergencias Villa El salvador.

2.2. Objetivos especificos

2.2.1.Establecer los mecanismos de atencidn de la Plataforma de Atencion al Usuario
en Salud del Hospital de Emergencias Villa El salvador.

2.2.2.Describir las consideraciones generales y especificas para la operatividad
adecuada de la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud del Hospital de
Emergencias Villa El Salvador.

.AMBITO DE APLICACION

Es de aplicacion y cumplimiento obligatorio en todas las unidades de organizacién en el
ambito de su competencia en el Hospital de Emergencias Villa El Salvador.

IV.BASE LEGAL
4.1. Ley N° 26842, Ley General de la Salud.

4.2. Ley N° 29414, Ley que establece los Derechos de las Personas Usuarias de los
Servicios de Salud.

4.3. Ley N° 29344, Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud.

4.4, Decreto Supremo N° 020-2014-SA, que aprueban el Texto Unico Ordenado de la
Ley N° 29344, Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud.

4.5. Decreto Supremo N° 031-2014-SA, que aprueba el Reglamento de Infracciones y
Sanciones de la Superintendencia Nacional de Salud - SUSALUD.

4.6. Decreto Supremo N° 027-2015-SA, que aprueba Reglamento de la Ley N° 29414,
Ley que establece los Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios de
Salud.

4.7. Decreto Supremo N° 008-2017/SA, que aprueba el Reglamento de Organizaciones
y Funciones del Ministerio de Salud.

4.8. Decreto Supremo N° 002-2019-SA, que aprueba el Reglamento para la Gestion de
Reclamos y Denuncias de los Usuarios de las Instituciones Administradoras de

T Fondos de Aseguramiento en Salud - IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios
N vemys de Salud - IPRESS y Unidades de Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios
de Salud - UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas.

. Resolucion Ministerial N° 826-2021/MINSA, que aprueba las Normas para la
Elaboracion de Documentos Normativos del Ministerio de Salud.
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DIRECTIVA ADMINISTRATIVA N° -HEVES/2021/DAP/V.01
DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA GESTION DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD EN EL
HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR

4.10. Resolucion de Superintendencia N° 030-2020-SUSALUD/S, que aprueba la
Clasificacion, Lineamientos y Aplicativo Informatico para la remision de la
Informacion de Reclamos de los Usuarios de las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS.

4.11. Resolucién Jefatural N° 381-2016/IGSS, que aprueba el Manual de Operaciones
del Hospital de Emergencias Villa El Salvador.

4.12. Resolucion Directoral N° 160-2021-HEVES, que aprueba la Directiva
Administrativa N° 001-HEVES/2021/OPP/V.01 “Directiva Administrativa para la
Elaboracion de Documentos Normativos en el Hospital de Emergencias Villa El
Salvador”.

V. DISPOSICIONES GENERALES
5.1. Definiciones Operativas

5.1.1. Acogida: Recepcion empatica a las personas, facilitando la atencion de los
usuarios y asegurados, verificado en el trato, aceptacion, aprobacion, proteccion
y respecto al asegurado y a su familiar.

5.1.2. Acompaiamiento: Estar o ir en compafiia de otra u otras personas.

5.1.3. Admisibilidad: Es el proceso mediante el cual se realiza la verificacion de los
requisitos establecidos para la presentacion de consultas.

5.1.4. Atenciéon administrativa: Es aquella que se lleva a cabo en las ventanillas de
las Plataformas de Atencién al Usuario en Salud e incluye los aspectos de
orientacion, informacion, atencion de sus reclamos y la solucién de los mismos.

5.1.5. Atencion preferencial: Es un proceso de atencién presencial para usuarios
comprendidos en la normativa que regula la Atencién Preferente: mujeres
embarazadas, nifios, adultos mayores y personas con discapacidad.

5.1.6. Atencion de situaciones criticas: Es aquella situacion que por su naturaleza
requiere técnicas de manejo especial para su adecuada atencion.

5.1.7. Atencion con calidad: Proceso encaminado a lograr los estandares de tiempo,
trato calido, brindar informacion necesaria a las necesidades de usuarios y
asegurados.

5.1.8. Asegurado: Toda persona que se encuentra afiliada o inscrita a un seguro de
salud, de acuerdo a lo establecido en la normativa vigente.

$/ 5.1.9. Enfoque al usuario: Es el enfoque de calidad y mejora continua que adoptan
las organizaciones de salud, donde despliegan estrategias orientadas a la
busqueda de informacion de las necesidades, requerimientos y expectativas del
Usuario.

5.1.10. Canales de atencion: Son los servicios de atencién ante reclamos, consultas y
sugerencias, pueden ser en forma presencial, virtual o telefonica brindada por la
Plataforma de Atencién al Usuario en Salud.

5.1.11. Consulta: Solicitud de informacion y/u orientacion relacionada a los derechos de
los usuarios de los servicios de salud, presentada por una persona natural o
juridica a la IAFAS, IPRESS, UGIPRESS o ante SUSALUD, a fin que sea
atendida.
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5.1.12. Denuncia: Manifestacion expresa presentada ante SUSALUD sobre acciones u
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DIRECTIVA ADMINISTRATIVA N° -HEVES/2021/DAP/V.01
DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA GESTION DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD EN EL
HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR

5.1.13. Felicitaciones: Expresion de la alegria, satisfaccion y reconocimiento que siente
por una-atencion o acciéon del personal de la institucion por el correcto
desemperio de sus funciones.

5.1.14.Instituciéon Administradora de Fondos de Aseguramiento en Salud: Son
instituciones o empresas publicas, privadas o mixtas, que tienen como objetivo
la captacién y la gestion de fondos para el aseguramiento de las prestaciones de
salud incluidas en los planes de aseguramiento en salud.

5.1.15. Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud: Son instituciones o
empresas publicas, privadas o mixtas, que tienen como objetivo la prestacion de
servicios de salud, deberan contar con registro en la Superintendencia Nacional
de Salud.

5.1.16. Libro de Reclamaciones en Salud: Es un registro de naturaleza fisica o virtual
provisto por las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas, en el
cual los usuarios en salud pueden interponer sus reclamos ante su insatisfaccion
con los servicios, prestaciones o coberturas relacionadas con su atencién en
salud, de acuerdo a la normativa vigente.

5.1.17.Mejora continua: Es un proceso que pretende mejorar los servicios y procesos
de la Institucion mediante una actitud general, la cual configura la base para
asegurar la estabilizacién de los circuitos y una continuada deteccion de errores
o areas de mejora.

5.1.18. Orientar: Informar a alguien de lo que ignora y desea saber, del estado de un
asunto, a cargo del personal orientador.

5.1.19. Reclamo: Manifestacion verbal o escrita, efectuada ante la IAFAS, IPRESS o
UGIPRESS por un usuario o tercero legitimado ante la insatisfaccion respecto
de los servicios, prestaciones o coberturas solicitadas o recibidas de estas,
relacionadas a su atencion en salud.

5.1.20.Reclamo Fundado: Declaracion de Resultado del Reclamo cuando se ha
probado la afirmacién de los hechos alegados por el reclamante.

5.1.21.Reclamo Improcedente: Declaracién de resultado del reclamo cuando no
corresponde la atencién del mismo por no acreditar la legitimidad para obrar; no
existir conexion logica entre los hechos expuestos y el reclamo.

5.1.22. Reclamo Infundado: Declaracion de resultado del reclamo o queja cuando no
se acredita los hechos que sustentan el mismo.

5.1.23. Satisfaccion del Usuario: Percepcion del usuario, sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos y se satisficieron sus necesidades.

5.1.24. Sugerencias: Es todo aporte o iniciativa formulada a través de los buzones o de
la PAUS, a fin de contribuir en la mejora de la atencién.

5.1.25. Superintendencia Nacional de Salud: Es un organismo publico técnico
especializado adscrito al Ministerio de Salud, encargada de promover, proteger
y defender los derechos de las personas usuarias de los servicios de salud.

5.1.26. Usuario en Salud: Persona natural que requiere o hace uso de los servicios,
prestaciones o coberturas otorgados por la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS.

5.1.27. Tercero: Es la persona natural o juridica distinta del usuario o tercero legitimado.
Comprende también a los medios de comunicacioén masiva.

5.1.28. 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.
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DIRECTIVA ADMINISTRATIVA N° -HEVES/2021/DAPIV.01

DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA GESTION DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD EN EL

HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR

5.1.29. Trato directo: Es la negociacion directa entre la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

y los usuarios sin la intervencion de un tercero, con la finalidad de resolver un
conflicto que origina un reclamo o denuncia.

La Plataforma de Atencion al Usuario en Salud, es el conjunto de acciones, actos y
actividades destinadas a la atencion y gestion de consultas y reclamos presentados
por los usuarios ante el Hospital, orientados a la solucion de la insatisfaccion
respecto a los servicios, prestaciones o coberturas con su atencion en salud.

La Plataforma de Atencion al Usuario en Salud, brinda la acogida, acompafiamiento
y facilita la orientacién e informacién al usuario atendido en el Hospital, incluyendo
mecanismos de atencion preferente y atencion para las personas con discapacidad

La Plataforma de Atencion al Usuario en Salud contara con la disposicion del Libro
de Reclamaciones en Salud, durante el horario de atencion del Hospital

Siglas y/o Acrénimos:

MINSA : Ministerio de Salud

SUSALUD : Superintendencia Nacional de Salud

SIS : Seguro Integral de Salud

HEVES : Hospital de Emergencias Villa El Salvador

IAFAS : Instituciones administradoras de Fondos de Aseguramiento en

Salud.

IPRESS : Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud
UPSS : Unidad Productora de Servicios de Salud
PAUS : Plataforma de Atencién al Usuario en Salud
SAyOU : Servicio de Atencion y Orientacién al Usuario

VI.DISPOSICIONES ESPECIFICAS

1.

'\6.1. De la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud

La Plataforma de Atencion al Usuario en Salud, esta basado en procesos continuos
de pre-entrega, entrega y post entrega de la atencion o servicio en cuya actividad
es la recepcion, procesamiento, atencion y registro de las consultas, reclamos y
sugerencias, presentados por los usuarios ante el Hospital de Emergencias Villa El
Salvador. Para lo cual dispone de los siguientes mecanismos y/o canales de
atencion:

Presencial: Libro de Reclamaciones en Salud fisico y/o buzones de Sugerencias y
Felicitaciones, seglin horarios de atencion disponibles en el Hospital.

Virtual: Libro de Reclamaciones en Salud, Sugerencias y Felicitaciones, chat en
linea y correo electrénico disponibles en el portal web institucional
(https://heves.gob.pe), disponible los siete dias de la semana las 24 horas del dia.

Telefonico: A través de la central telefonica (01-6409875) que atiende y deriva las
llamadas a las diferentes unidades de organizacion del Hospital; asimismo, a través
de los anexos telefénicos asignados a la PAUS (1019, 1021, y 1022), se brinda
informacion diversa y orientacion para el registro de reclamaciones, sugerencias y
felicitaciones.

La Plataforma de Atencion al Usuario en Salud del Hospital de Emergencias Villa el
Salvador, es responsable de la ejecucion de las siguientes acciones:
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DIRECTIVA ADMINISTRATIVA N° -HEVES/2021/DAPIV.01

DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA GESTION DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD EN EL

a)

b)

o)}

h)

i)

HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR

Brindar orientacién e informacién al usuario mediante la recepcién de solicitudes
de los usuarios externos.

Realizar el acompafiamiento del usuario, segin necesidades individualizadas
previamente identificadas.

Brindar atencion y seguimiento a consultas dentro de los plazos establecidos en
las normas vigentes.

Facilitar a los usuarios por medios fisicos y virtuales el Libro de Reclamaciones
en Salud, en horario de atencién del Hospital.

Orientar en el registro de sugerencias y/o felicitaciones fisicos y virtuales.

Desarrollar acciones de difusion al usuario, promoviendo actividades
informativas sobre los deberes y derechos de los usuarios, procesos de
atencién de consultas y reclamos u otros dentro de la normativa vigente.

Desarrollar acciones de capacitacién, retroalimentando periédicamente los
resultados de sus actividades, para la formulacion de medidas de mejora
continua.

Contar con Un(a) Responsable de la Plataforma de Atencién al usuario en
Salud.

Contar con Un(a) Responsable del Libro de Reclamaciones en Salud.

6.2. Del responsable de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud

Dentro del ambito de su competencia, realiza las siguientes actividades:

a)

k)

Coordinar el proceso de gestion de las consultas y reclamos.

Fomentar con los usuarios sobre el derecho que les asiste ante SUSALUD.
Realizar el seguimiento de las denuncias presentadas ante SUSALUD.
Informar respecto a los reclamos en los plazos que establezca SUSALUD.
Coordinar acciones de capacitacién para el personal del Hospital.

Difundir las funciones de la PAUS, tanto al usuario externo como interno.
Orientar las actividades de la PAUS hacia los procesos de mejora continua.
Elaborar los informes técnicos periddicos de las actividades de la PAUS.

Mantener un acervo documental de reclamos conforme lo establezca
SUSALUD.

Adoptar medidas para garantizar el acceso del Libro de Reclamaciones en
Salud fisico o virtual a las personas con discapacidad con enfoque de
interculturalidad.

Registrar en las aplicaciones informaticas de SUSALUD la informacion y/o datos
conforme la normativa vigente.

6.3. Del responsable del Libro de Reclamaciones en Salud

Dentro del ambito de su competencia, realiza las siguientes actividades:
a) Facilitar para los usuarios el Libro de Reclamaciones en Salud.
b) Brindar informacion sobre la gratuidad de la atencion de reclamos.

c¢) Registrar, solicita descargos y ejecuta seguimiento para la atencion de reclamos.

d) Elaborar el informe de resultado del reclamo hacia la/el responsable de la PAUS.
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e) Archivar los expedientes Unicos de los reclamos con la documentacion completa.

f) Remitir el consolidado mensual de reclamos segun la norma vigente.

6.4. De los Orientadores en Salud

Dentro del ambito de su competencia, realiza las siguientes actividades:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

g)
h)
i)
)]

Recepcionar los casos derivados a su cargo por los canales de atencion
presencial, telefonico y virtual.

Atender y orientar al usuario en relacién a la causa de su consulta, reclamo u
otros motivos.

Realizar mediacion para solucionar los casos en coordinacion con los servicios
asistenciales o administrativos.

Acompainiar al usuario en caso de requerirlo.

Difundir los deberes y derechos de los usuarios a través de actividades
informativas.

Participar en la entrega de informacién a los usuarios sobre los flujos de
atencion, procesos, horarios, u otros requisitos para la atencién en el Hospital.

Participar de las actividades que promueven la gratuidad de la atencion en los
usuarios con cobertura por un seguro de salud.

Facilitar a los usuarios el formato de registro de sugerencias y felicitaciones.
Registrar atenciones de consultas, acompafiamiento, u otras ejecutadas.

Informar de manera periodica el consolidado de actividades realizadas.

6.5. De la Atencion de Reclamos en la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud

Para la atencién de los reclamos se procedera segun las siguientes etapas:

6.5.1 Admision y Registro del Reclamo

a)

f)

a)

El personal responsable de la atencién de reclamos en la PAUS en el HEVES,
recibe al usuario o tercero legitimado quien tiene derecho a presentar su
reclamo ante la insatisfaccion respecto de los servicios, prestaciones o
coberturas solicitadas a, o recibidas en el Hospital.

Los reclamos pueden ser presentados mediante el Libro de Reclamaciones en
Salud fisico o virtual.

En caso que el usuario se encuentre hospitalizado o tenga limitacion en su
movilidad, el responsable de la PAUS dispondra las medidas necesarias para
facilitar el acceso al Libro de Reclamaciones en Salud.

El formato de la Hoja de Reclamacién, que forma parte del Libro de
Reclamaciones en Salud, se encuentra establecido en el Anexo N° 1.

En el caso del Libro de Reclamaciones en Salud virtual, no es exigible la firma
del reclamante, su presentacién se acredita con el nimero de documento de
identidad.

Se asignara a cada reclamo un numero correlativo, el mismo que es
diferenciado en el caso del Libro de Reclamaciones en Salud fisico o virtual, y
es proporcionado al usuario al momento de la presentacion del mismo.

El responsable del Libro de Reclamaciones en Salud, evaluara el reclamo
admitido en cuanto a su severidad, complejidad, impacto e identificara la
posibilidad de la atencién mediante trato directo. En caso de llegar a un
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i)
k)

N

6.5.3

a)
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acuerdo se configura la conclusion anticipada del mismo, la cual puede darse
en cualquiera de las etapas.

En el caso que se configure la solucion inmediata del reclamo interpuesto a
través del trato directo, este es detallado en la hoja de reclamaciones (original
y autocopiativas) o en cualquier otro documento o comunicacion escrita que
acredite la conformidad del usuario o tercero legitimado, dandose por atendido
el reclamo.

Recibido el reclamo, se informa al reclamante sobre las ventajas de resolver
sus controversias a través del uso de los medios alternativos de solucion de
controversias que promueve SUSALUD mediante el CECONAR.

Luego procedera a registrar el reclamo en la base de datos de reclamos para
su respectivo monitoreo, colocando la clasificacion de las causas del reclamo.

Posteriormente se procede a derivar el reclamo al area involucrada para su
resolucién y descargo, con lo cual se da inicio al tramite de la reclamacién.

En caso de presentarse un reclamo, cuya competencia corresponda a una
IAFAS u otra IPRESS, se trasladara el reclamo a aquélla o viceversa, siempre
que exista vinculo, sea contractual o con relacion a la insatisfaccion del
usuario, mediante los canales que se encuentren a disposicion, sin perjuicio
de la remision formal del reclamo, comunicando de dicho traslado al
reclamante y declinando competencia bajo responsabilidad. Dicho traslado no
debe exceder el plazo maximo de dos (2) dias héabiles posterior a su recepcion,
a partir de la cual comenzara a correr el plazo para la atencion del reclamo.

El plazo maximo de atencién de los reclamos no debe exceder de los treinta
(30) dias habiles, contados desde el dia siguiente de su recepcion.

Investigacion del Reclamo

El responsable de la PAUS ante el reclamo presentado, adopta acciones
inmediatas para su atencion, de acuerdo a la naturaleza y complejidad del
reclamo. Para lo cual solicitara a las unidades de la organizacién los informes
que se requieran.

El responsable de la unidad de la organizacion donde se originé el reclamo,
solicitara a los involucrados informen sobre su participacion en los hechos que
dieron lugar al reclamo.

El personal involucrado en el reclamo, remitira a su superior inmediato los
informes de descargo en un plazo no mayor de 72 horas.

El responsable la unidad de la organizacion donde se origind el reclamo,
elaborara un informe que consolide la informacién generada por los
involucrados y la remitira al SAyOU del Departamento de Articulacion
Prestacional.

Segun la necesidad o complejidad del caso, se puede practicar la actuacion
de pruebas documentales, testimoniales y/o auditorias de caso, de procesos,
salud y médica que estimen pertinentes, asumiendo el costo de las mismas.

Del Resultado y Notificacion del Reclamo

Concluida la investigacién, el responsable del Libro de Reclamaciones en Salud
elabora el Informe de resultado del reclamo y lo deriva con el responsable de la
PAUS, el mismo que debera consignar lo siguiente:

e Canal de ingreso del reclamo.

o |dentificacion del usuario afectado y de quien presente el reclamo.
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e Descripcién del reclamo.

o Analisis de los hechos que sustentan el reclamo, conteniendo las
investigaciones realizadas por el Hospital de Emergencias Villa El Salvador,
asi como las actuaciones probatorias practicadas, de ser el caso.

e Conclusiones, donde se emite pronunciamiento motivado respecto a los
hechos que sustentan el reclamo, declarandolo: fundado, infundado,
improcedente o la conclusion anticipada del mismo, segun corresponda.

e Medidas a adoptar o adoptadas por la institucion, segun corresponda,
cuando se declare fundado el reclamo, asi como el plazo razonable para su
implementacion.

b) El Departamento de Articulacion Prestacional proyecta la carta de respuesta al
usuario dirigido a Direccidén Ejecutiva, adjuntando el informe del resultado del
reclamo, de acuerdo al sistema de gestion documental.

c) La PAUS notifica la Carta de respuesta al usuario o tercero legitimado en un
plazo maximo de cinco dias habiles, contado desde el dia siguiente de emitido
este, al domicilio consignado en el Libro de Reclamaciones en Salud o a su
direccién electronica, en caso de haberlo autorizado expresamente.

d) En la carta dirigida al reclamante se consignara el siguiente texto: “De no
encontrarse de acuerdo, o disconforme con el resultado del reclamo, o ante la
negativa de atencion o irregularidad en su tramitaciéon, puede acudir en
denuncia ante la Superintendencia Nacional de Salud — SUSALUD; o hacer uso
de los mecanismos alternativos de solucion de controversias ante el Centro de
Conciliacién y Arbitraje — CECONAR de SUSALUD”.

e) Se declarara la conclusién anticipada del procedimiento en cualquiera de los
siguientes casos:

e Acuerdo de trato directo sobre los mismos hechos que motivaron el reclamo.
Se puede consignar su conformidad explicitamente en la Hoja de
Reclamacién del Libro de Reclamaciones en Salud, o en cualquier otro
documento o comunicacion escrita que acredite la conformidad del usuario.

e Desistimiento por escrito del reclamo por parte del usuario o tercero
legitimado, con o sin expresion de causa.

e Acuerdo conciliatorio o transaccion extrajudicial que resuelve la controversia
entre las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS con el reclamante y sobre los
mismos hechos que motivan el reclamo.

6.5.4 Archivo y custodia del Reclamo

a) Elresponsable del Libro de Reclamaciones en Salud elaborara un expediente
unico por cada reclamo, el cual contara con todos los documentos y/o pruebas
que sustenten la recepcion, procesamiento y atencion de los reclamos segun
las etapas sefialadas. Asimismo, actualizara el registro de reclamos virtual y
la remitira al responsable de la PAUS.

b) Elresponsable de la PAUS mantendra en custodia por un periodo minimo de
cuatro (4) afios una copia de los expedientes de reclamos contando con un
acervo documental.

6.6 De la Atencion de las Sugerencias y Felicitaciones

6.6.1 La PAUS contara con un formato de sugerencias y felicitaciones (ver anexo 2), el
cual se encontrara en los buzones de sugerencias y felicitaciones de las distintas
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6.6.3

6.6.4

6.6.5

6.6.6

6.6.7
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T
7.1.1

7.1.6
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areas y/o sera otorgado por el personal PAUS. El mismo formato se encuentra en
la pagina web institucional para el registro virtual.

Luego de la recepcion y registro de las sugerencias o felicitaciones los usuarios
podran depositarlas en los buzones o entregarlos al personal de la PAUS.

Mensualmente se dara apertura al buzén y se daré lectura a los formatos recibidos,
tanto por el buzén como por la PAUS.

El responsable de la PAUS realizara un registro fisico y virtual otorgandole una
codificacion segun la fecha, consignando el servicio, area o personal aludido en el
formato, separando las sugerencias de las felicitaciones.

El responsable de la PAUS elabora el informe técnico periddico con los registros de
sugerencias y felicitaciones.

El Jefe de SAyOU remitira el informe de sugerencias y felicitaciones a la Unidad de
Gestidon de la Calidad, para su consideracion e implementacion de acciones de
mejora en coordinacion con las distintas areas.

El Jefe de SAyOU remitira el informe de sugerencias y felicitaciones con los datos
del personal y las felicitaciones registradas a la Direccion Ejecutiva para las
felicitaciones institucionales, conforme normativa vigente.

RESPONSABILIDADES
Departamento de Articulacion Prestacional

Conducir los procesos para asegurar la atencién oportuna, cordial y clara del
paciente desde su ingreso hasta su egreso, velando por el adecuado registro de la
informacion, asi como el cumplimiento de disposiciones internas y externas
respecto a tramites administrativos.

Promover acciones de capacitacién para el personal de atencién al usuario en
materia de derechos y deberes de los usuarios en salud, conforme la normatividad
vigente.

Coadyuvar a la presentacién de comunicaciones de respuestas ante reclamos,
sugerencias, felicitaciones u otras solicitudes presentadas por los usuarios
promoviendo vias expeditas que permitan cumplir los plazos de atencién sefialados
en las normas vigentes.

Respetar el enfoque de interculturalidad.

Contar con personal capacitado en la atencién de las consultas y reclamos de los
usuarios.

Habilitar un ambiente para la atencion y recepcion de las consultas y reclamos en
lugar accesible y visible para los usuarios con recursos fisicos, materiales,
tecnoldgicos y humanos durante su horario de atencion, debiendo prever un
espacio en condiciones de privacidad para la atencion al usuario que lo requiera.
Sefializar el ambiente destinado para la atencién y recepcién de las consultas y
reclamos e indicar el horario de atencién en un lugar visible, tanto en el area fisica
como en otros accesos del HEVES.

Remitir el Informe mensual de Gestién de consultas y reclamos a la Direccion
Ejecutiva, con atencion a la Unidad de Gestion de la Calidad como insumo para la
evaluacion y/o elaboracion de proyectos de mejora.

7.2 Servicio de Atencion y Orientacién al Usuario

S T2

Ejecutar los procedimientos de atencion a los usuarios en salud mediante la PAUS,
que permitan:
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a) Comunicar a los usuarios acerca de sus derechos, obligaciones y

responsabilidades.

b) Orientar y brindar la informacién necesaria para facilitar el acceso a los
distintos servicios del hospital.

c¢) Recibir y gestionar los reclamos, consultas, sugerencias y felicitaciones que
realicen los usuarios.

d) Evaluar la satisfaccion del usuario a través de encuestas, entrevistas y otras
metodologias en coordinacion con la Unidad de Gestion de la Calidad.

7.3 Unidades de Organizacion

7.3.1 Facilitar con oportunidad las respuestas, informes de descargo, informes de
auditoria, entre otros, requeridos por la PAUS para la gestion de consultas y
reclamos, en el &mbito de su competencia.

7.3.2 Velar por el cumplimiento de lo dispuesto en el manual de operaciones, manual
de procedimientos, protocolos, guias de practica clinica, entre otros
documentos normativos institucionales para promover la calidad de la atencion
en salud en forma integral, en el ambito de su competencia.

VIIl. DISPOSICIONES FINALES

8.1 Los responsables de las unidades de organizacion deben dar cumplimiento a los
descargos, recomendaciones y/o desarrollar acciones de mejora derivadas de los
resultados de las atenciones de consultas, reclamos y sugerencias, dentro del
alcance de sus competencias.

82 Las actividades de la PAUS deberan llevarse a cabo como parte del Plan de
Trabajo Anual del SAyOU del Departamento de Articulacién Prestacional de
acuerdo a las normas vigentes.

IX. ANEXOS

Anexo N° 1: Formato de la hoja de reclamacion en salud.
Anexo N° 2: Formato de la hoja de sugerencias y felicitaciones.
Anexo N° 3: Taxonomia de clasificacion de consultas.

Anexo N° 4: Cuadro de seguimiento de consultas de la PAUS.

B
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Anexo N°1
Formato de la hoja de reclamacién en salud

SUSALUD

{actonat de Satud

Haspltalide Emergencias
VillalgtSalvador

Ministerio
de Safud

Superintende

HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR HOJA DE RECLAMACION
RUC: 20601224624 EN SALUD

AY. PASTGR SEVILLA CRUCE AV, 200 MILLAS S - VILLA EL SALVADOR
Teidfona B4AC BO7S yovw heves gebpe

FECHA! N° RV-...-HEVES

CCDIBG IFRESS N* 60231868

1. IDENTIFICACION DEL USUARIO O TERCERO LEGITIMADO

HOMBRE O RAZON SOCIAL: EMAIL:
DOMICILIO: TELEFONO:
N° DOCUMENTO:

DOCUMENTO DE IDENTIDAD: ©CNi{ } GE{ )} PASAFORTE( j RUC{ }

2 IDENTIFICACION DE QUIEN PRESENTA EL RECLAMO/(En caso de ser el usuario afectadono es necesario su {lenado)

NOMBRE O RAZON SOCIAL. EMAIL.

DOMICILIO: TELEFONO:

DOCUMENTO DE IOENTIDAD:  DNi{ ) CE{ } PASAPORTE{ } RUC{ } H* DOCUMENTO:

«©

. DETALLE DEL RECLAMO

4. AUTORIZO NOTIFICACION DEL RESULTADO DEL RECLAMO AL E-MAIL CONSIGNADO (MARCAR):  SI{ ) NO( )

5, SOLUGION A SURECLAMO A TRAVESDEL TRATO DIRECTO

i RESPONSABLE DE LIBRODE
DETALLE DE LA SOLUCION RECLAMANTE RECLAMACIONES EN SALUD

(FIRMA DEL RESPONSABLE
LIBRO RECLAMACIONES EN
SALUD)

{FIRMA O HUELLA DIGITAL EY
CASO OE S$ER PERSONA
ILETRADA)

Las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS deben atender el reclamo en un plazo de 30 dias habiles.

“Estimado usuario: Usted puede presentar su queja ante SUSALUD ante hechos o actos que 1 o pudieran sy ho a la salud, o cuando no se hayan brodado un
servicio, prestacion o cobertura solicitada, o recibida de las IAFAS o IPRESS, o que dependan de las UGIPRESS publicas, privadas o mixtas. También ante la negativa de atencion de
sureclamo, i idad en su itacion o conel Itado del mismo o hacer uso de los de 16n de controversias ante el centro de

conciliacion y arbitraje - CECONAR de SUSALUD."
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Anexo N° 2
Formato de la hoja de sugerencias y felicitaciones

Iencias =
thv

SUGERENCIAS - FELICITACIONES

Fospial de Emorgoanias

# VILLA EL SALVADOR

FECHA: HORA:

| FELICITACIONES

SUGERENCIA

POR FAVOR LLENE LOS DATOS SOLICITADOS
SERVICIO O AREA DE ATENCION:

EXPONER BREVEMENTE SU COMENTARIO:

“E|l Servicio de Atencién y Orientacién al Usuario, agradece su
sugerencia y/o felicitacién, esto nos permitira mejorar y optimizar
nuestros flujos de atencién, a fin de ofrecerle un servicio con Calidad y

buen trato”.
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Anexo N° 3
Taxonomia de clasificacion de consultas.
CATEGORIA DESCRIPCION SUB-CATEGORIA DETALLE CcODIGO
Servicios de la IPRESS tales como Mesa de
1.1 Servicios Partes, Informes, PAUS, Admision, Direccion 11
Administrativos Ejecutiva, Jefatura de Enfermeria, Economia, :
R o d Tesoreria, etc.
1. Ubicacioén in?grﬁgg]c’;‘ra\naZeria dela Servloios C.je la IPRESS tal_eg como_
dé los ubicacion geografica de : E[nergenmas, Hospitallzac[qn y UCI (nclulr
soivicigs todos los servicios que 12 Sen{imos numero dg cama o habitacion, topico, 12
ofrece Ia IPRESS Asistenciales observacion etc.), Consulta Externa, ’
Laboratorio, UCI, Farmacia, Rayos X, etc.
Ubicacion de Paciente
- Servicios adicionales de la IPRESS tales como
1.3, Qlros senvicies la Cafeteria, Fotocopias, servicios higiénicos 14
Informacion requerida acerca de los horarios
2.1 Horarios de _de todos los servicip§ qug ?resta !g IPRESS,
atencion |nc|gyendo la atepcwn e informacion a 21
familiares de pacientes hospitalizados. /
Informe médico / Alta voluntaria.
Informacion requerida acerca de los costos de
2.2. Tarifario todos los servicios y prestaciones que ofrece la 2.2
IPRESS
Informacion referida para obtencion de una
. ., cita, para usuarios asegurados, no
2}§égsrz)egéag:?ansdel asegurados, nuevos y continuadores de la 23
.. . p IPRESS; asi como referencias ,
Informacion requerida contrareferencia y traslados.
acerca d’e !as 2.4. Cartera de Informacion requerida acerca de todos los 24
2 p >, carapt:rlstlcas, Servicios servicios asistenciales que ofrece la IPRESS )
dé sr:r?/tiz%(;n :)ergg:ast;i(r):iéntos sostos o Informacion requerida acerca del nombrg
etc. De todos Ic;s '’ 2.5. Staff Médico completo y Especialidad de todos los médicos 2.5
e que atienden en la IPRESS.
servicios que offece la Informacion requerid bre | istenci
IPRESS querida sobre la existencia o
2.6. Insumos y proceso de adquisicion de medicamentos e 26
medicamentos insumos en farmacia, laboratorio, vacunas, ’
imagenes, patologia, etc. / Stock en Farmacia
2.7. Procedimientos Informa_lcifﬁn reque'riQa sob(e’lo§ -
Clinico Quirdrgicos proced|r}1|§ntos pllnlcos quirargicos, requisitos, 2.7
consentimiento informado, etc.
Informacion requerida acerca de
2.8. Apoyo al procedimientos y requisitos para apoyo al 238
diagndstico diagnéstico / prueba COVID-19 / donacion de .
sangre / laboratorio / exdmenes de imagen
Entrega de Utiles de aseo, entrega certificado
25, 0lros defuncion, disponibilidad de camas uci/ 2.9
Informacion requerida acerca de los
Informacién requerida 3.1. Procedimiento pro'ce_adimien.los, plazos,' re_zquisitos,‘gtc. para 34
SEGREAHE |68 TUPA - MINSA sgllcnud gie informes médicos, certificado de :
3. Tramite procedimientos dlscapaclkljad, ele. =
’ requisitos, etc 'de o lnformgmpn requerida acerca qe los
tramites a'dmiﬁ,istrativos 3.2. Prqcedlmlentos procedimientos, plazos, requisitos, etc. para 3.0
* Institucionales solicitud de copia de HC, y otros documentos ’
no contemplados en el TUPA
—_— Informacion requerida para afiliacion de
:}Jréﬁagi%gn y usuarios, verificacion de afiliacion y adscripcion 4.1
a IPRESS para atencion / financiamiento SIS
" Informacion requerida acerca de requisitos,
?2 Requlsnos para documentacion y otros para la atencion del 4.2
ramite de atenciones asegurado
4. Sistema de  Informacién requerida . . Informacion requerida acerca de periodo de
Aseguramiento acerca de los seguros de 4.3 Vigencia latencia, careniia y vigencia P 4.3
en Salud salud I = -
nformacion requerida acerca de las
prestaciones que cubre la pdliza de seguro, asi
i o 4.4. Plan de beneficios como los requisitos segin norma, asi como las 4.4
andbivento exclusiones. / Cobertura sepelio / reembolso
, ¥ Preitplesto sepelio SIS /
4.5. Otros SOAT, etc. 4.5
Informacién requerida
acerca de algun aspecto
5. Otros de la atencion de la 5.1. Otros Otros no considerados en lista 51

IPRESS no considerado
en las categorias
anteriores (especificar)
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DIRECTIVA ADMINISTRATIVA N° -HEVES/2021/DAPIV.01
DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA GESTION DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD EN EL
HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR

Anexo N° 4
Cuadro de seguimiento de consultas de la PAUS
VARIABLES (CODIGO) CONTENIDO (FILAS)
N° (1)
Fecha (2)
Hora (3)

N° de documento de identidad (4)

Sexo (5)

Edad (6)

Tipo de seguro (7)

Consulta o solicitud (8)

Orientacion brindada o gestion realizada (9)

Unidad de organizacién (10)

Area (11)

Clasificacion (12) de acuerdo al anexo N° 3

Canal de atencioén (13)

Estado(14) atendido, pendiente, en seguimiento

Nombres y apellidos orientador (15)

Observaciones (16)
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