GOBIERNC REGIONAL DEL CALLAO N° [05 -2012-GRC/GRS/DIRESA/DG

GERENCIA REGIONAL DE SALUD
DIRECCION REGIONAL DE SALUD DEL CALLAC

RESQLUCEON DERECTQRM_

LT PP

COBITEHG RECITNAL DEL CALLAO
CIRESA - «LL.ﬂD

res i /23 reoms U B FEB 2010 | Callao,. 0.4. de..... FEARERI. de 2012

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

_VISTO el lnforme N°-018-2012- GRC/GRS/DIRESA/DESP/DAIS/UTCS de fecho 26 de enero"; =
de 2012, emitido por la Directora Ejecutiva de la Dlrecmon EJecu’ﬂvc de Salud de Ios -
e e, PEMSONGS, d@ A Direccion. Reglonal de’ Soiud del Callao; y e e e LA

CONSIDERANDO

~_Que, los articulos-ll y IV,-del"Titulo Preliminar, de la Ley 26842, Ley General de Salud,
establecen que la proteccidn de.la salud es de interés pUblico, siendo responsabilidad - =
del Estado regularla, vngllorlc y promoverid. Asimismo, es responsabilidad del Estado-

~ promover las condiciones que goronhcen una.adecuada cobertura de presiacionss de-

. salud alg poblomon en fermanos socmlmem‘e ocepfobles de segurldcsd opor’runldod y o

- cdlidad;-

Que, el arficulo VI, numerales 1) y 2), de la Ley 27444, Ley del Procedimiento

+ _Administrativo General, sefala.que las autoridades superiores pueden dirigir u orientar

““con caracter general la actividad de los subordinados a ellas mediante circulares,
instrucciones u otros-andlogos; 1os- que, sin embargo. nNe pueden: crear obligaciones -~ —

—-NUevas-a-ios odmlmstrados -Asimismo, dichas disposiciones deben ser suficientemente . -

- difundidas, colocadas-en un lugar visible de la entidad si su oiconce fuercr mercmen’fe : -
‘institucional, o pubilcorse stfuera de indole externo;-- cE : ST

Que, medlom‘e documento del visto, la Directora Ejecutiva de la Direccién Eecutiva'de
Salud de las Personas solicita la aprobacidon de la Directiva para el funcnonc:mlen‘ro de: "
Quejas y Sugerencias del Usuario Externo en los establecimientos det primer. nwei dﬁf
-afencion de la Direccién Regional de Salud. del Callao, cuya finalidad es contrib I
desarrolio y mejora de la calidad de atencidn, a fravés de la recepcion de las opiniones:==*"
y sugerencias del usuario, contribuyendo de esta manera a cumplir parte de las polificas” -
institucionales y lineamientos establecidos por.el Ministerio de Salud;

Con el visado de la Directora Eecutiva de la Direccidn Ejecutiva de Salud de las
Personas, de la Directora de la Direccién de Atencion Integral y Calidad en Salud y por
el Director de la Oficina de Asesoria Juridica de la Direccidn Regional de Salud del
Cadllao; vy,

AGU\LPB En uso de ias atfribuciones vy facultadaes conferidas al Director General de la Direccidn
M. Regional de Salud del Callao, mediante Resolucidn Ejecutiva Regional N® 000043-2012 y

Ordenanza Regional N° 003-2009;




o SE RESUELV B e

ARTICULO PRIMERO.- Aprobar ta Directiva N° 001-2012/GRC/GRS/DIRESA/DESP/DAIS/UTCS
- "Directiva que Regula los Procedimientos y Trdmites de las Quejas y Sugerencias de
Atencidn de los Usuarios en los Establecimientos de Salud del Primer Nivel de Atencién
e - 1) -SEfel- de Jc: D.'recc;on Regronof de Scn'ud del Cc:rHcro" que en- documen’ro c:djun’ro

AR_TI’_CULO - SEGUNDO.- - Dejcrr- sin. efecfo-la Resolucion Directoral: N?. 705-2010-GRC-GRS-
DIRESA/DG, gue. dprueba- la - Directiva N° 007-2010/GRC/GRS/DIRESA/DESPDAIS/UTCS -
"Directiva que Regula los Procedimientos vy Tramites de las Quejas v Sugerencias de AfeAcidn: -~ -
de fos Usuarios en los Establecimientos de Salud del Primér Nivel de Afencion.en Salud”... ...

ARTICULO TERCEROQ.- Lo Direccion Eleculiva' de Sdlud-de-las Personas; “a~fravés de-la

-~ -Direccidn de Afencuon Integral vy Calidad en Salud, de la-Direceién-Regiondl-dé Salud -

TR wdel Cuallao, serd la*responsable” de la-difusion; ‘monitoreo; seguimiento-y-control-del
' ~ documem‘o aprobodo en el articulo c:m%enor S :

, "'-"ARTiCULO CUARTO.~ »ofificar- Ic:z presenfe Resoluclon Directorala -los estamentos
administrativos correspondientes para sy conocimienic vy fines pertinenites, asimismo,
publicara en el Portal Institucionat, - S

“Regisiresey ComUm’quese

5. GOB(E b
--u.aem%ﬂ&i’.gaé

CARDO-ALDO" TAMA MORALES
“*  Director General
C.MP 12555

FiEL DEL ORIGINAL

o Para Uso o

P =
“GEREY TORENA LINO CRUCES
Fagaiana
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HON CaiLag)

DIRECTIVA N° 001-201 2-GRC/GRS/DIRESA/DESP/DAIS/UTCS

“DIRECTIVA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS Y TRAMITES DE LAS
QUEJAS Y SUGERENCIAS DE ATENCION DE L.OS USUARIOS EN LOS
ESTABLECIMIENTOS DE PRIMER NIVEL DE ATENCION EN SALUD DE LA
DIRECCION REGIONAL DE SALUD DEL CALLAO"

1. FINALIDAD
Estandarizar la gestion de quejas y sugerencias de los usuarios externos en relacién a la calidad de
la atencion en los establemmlentos de salud de la jurisdiccién de la Direccion -Regional de Salud dei
Callao:

2, OBJETWOS '

Objetlvd General

: _~i%.=Garar1t|zar e rocedlm{ento tramlte de gestlén dequejasy sugerenmasd&atencté ] de osiUsuarios: ':
* en los: establecimientos- de-salud-del primer nivel-de-atencién en salud de la DiFECCIOF! Reglonal de o
Salud del Callao a efectos de- fortalecer los mecamsmos de escucha al usuario:=:: T

Objetlvos Especn‘“ cos:

L Unlﬁcar los conceptos necesarlos para el desarrollo de Ios mecanismos de guejas y sugerenmas
----ge-atencién de-los usuarios;-dentro-del dmbito de competenmas del Sistema-de Gest;on de fa—-
Calidad de la Direccion Regional de Salud del Callao;

.. . Establecer los procesos.y procedimientos para la. atencion onortuna de quejas A sugerenmas de R

: atencidn de los usuarios en los establecimientos de salud, ;
~. Difundir y-aplicar los-mecanismos:de gestion de:-quejas-y sugerencnas e el personal a51sten0131 y
- administrativo de los' establecimientos de salud-del primer-pivel de atencidn-en salud: :
== Promocionar-los procedimientos: de quejas y sugerencias a:1os-ustarios en-los: establecumientos i
-.de.primer nivel .de. atencion salud e fmplementar la_..mejora contlnua de los procesos.en los
ser\ncnos S

. 'AMBITO DE LA APLICACION

-l-a-presente- Birectiva-sera-de- apllcamén obhgatorla en loyestabiecrmlentos de sa!ud de prlmer n:vel
- de atenmdn ensalud de Ia Dlreccuon Reglonal de Salud del Callao. - :

'BASE LEGAL S

. Constitucion Politica.del Pera. ... .

Ley' 26842~ Ley General de-Salud -

Ley 27657 — Ley del Ministerio de Salud
Résolucion Ministerial 603-2007-MINSA - Directiva Admmrstrativa que regula el procedimiento
para la atencion de consuitas; sugerencias, quejas solicitudes de interposicion de buenos oficios
y consejer(a en la Defensoria de Salud y Transparencia del Ministerio de Salud

o 1 ey. 27806, Ley de. Transparenc:la y Acceso.a.la Informacidn:Publica EEEET

. Ley 27815, Ley del Codigo de Etica pie la Funcion Publica:

Ley 27867, Ley Organiza de los Gobiernos’ Regionales.

" Decreto Supremo 043-2033-PCM, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley 27806, Ley
de Transparencia y Acceso a |a Informacién Publica.




NATURALEZA DE LAS QUEJAS Y SUGERENCIAS

Las gquejas Yy/o sugerencias formuladas at amparc de la presente Directiva no deberan sevr
consideradas camo  recurso administrativo, procedimiento administrativo 0 procedimiento
administrativo sancionador, ni sera de aplicaciéon el articule 158 de la Ley 27444 — Ley del
Procedimiento Administrativo General, referido a la queja por defectos en la tramitacion de un
procedimiento administrativo.

Asimismo, se debera dar cumplimiento estricto al presente documento, de acuerdo a lo establecido
en el literal a), del articulo 21, del Decreto Legislativo 276 — Ley de Bases de la Carrera
Administrativa y de Remuneraciones del Sector Publico.

DEFINICIONES OPERATIVAS:

6.4 Consulta: Son las dudas formuladas por los recurrentes sobre los servicios de atencion que
presta el Establecimiento de Salud de |2 DIRESA Caliao.

6.2 Mecanismos de Gestion de Quejas Yy Sugerencias: Es el_conjunto de operaciones . ... ..

asistenciales y/o administrativas (enlazadas), encargadas de obtener, canalizar, analizar y
solucionar las quejas 0 sugerencias presentadas por &l usuario.

6.3 Sugerencia: Es todo aporte o iniciativa_de los usuarios o publico en general, ya sea en forma_

- individuato colectiva, tendientes a mejorar la.prestacion de los servicios pil blicos:de-salud:-

- atencion recibida, puede-ser negativa o positiva, ésta nos orienta rapidamente a identificar la
situacion de satisfaccion o insatisfaccion en el establecimiento de salud.

6.4 Opinion: Es la comunicacion directa o ind:irect5'8€[ﬁﬂéﬁ'éﬁ?bf§'ﬁa?é73 Condicien de calidad de fa

6.5 Reclamo: Es la comunicacién de_la - insatisfaccion de_la_atencion. recibida, . manifestada .
directamente por gl usuario, ante el causante directo de la inconformidad u otro miembro de la
institucion. : S e D

6.6 Situacion "prdﬁiieﬁiétiéa':'Es' la situacion originada ;Sdr'éi'ﬂéﬁ5??6:"'é"ffréfiﬁwﬁi"éEféfruji__é?

- motives no cumple. con os requisitos para poder ser atendido (pérdida de ticket dé“'pago‘

resultado de laboratorio, no alcanzar ticket de consuita, etc.), situaciones que. requieren una -
- gestion directa. del area/Unidad de Gestion de la Calidad. Estas situaciones. necesitan ser.
_resueltas y sobre todo hay que diferenciarlas de las quejas y FECIAIMIOR . s s i oo e

.8.7. Queja: Es toda manifestacion de inconformidad realizada por el usuario-sobre los servicios de- =

la organizacion de salud, puede ser expresada verbal o por escrito, ante el causante de la
inconformidad o ante la instancia superior.

- 6.8 Queja valida: Es la queja escrita en forma clara, precisa y veraz, firmada-y-en-cual se-dejara

g A R T

impresa la huella digital: : e R v PR T L T L e

6.9 Respuesta a la queja: Es |a comunicacion gue realiza | establecimiento de salud a la persona s
_quejosa, la misma que.puede ser verbal, escrita, telefonica o par. medio_ electronico, siempre.y

cuando la persona haya dejado su correo clectronico U ofro medio de comunicacion. B

6.10 Comité de Quejas: Es el grupo de personas que representan al establecimiento de salud y
tiene como objetivo principal atender y/o solucionar |as quejas presentadas.

6.12 Quejas resueltas: Son aquellas quejas gue cuentan con respuesta, habiéndose

implementado acciones de mejoramiento continuo.

. 6.11.Quejas atendidas: Sonlas. quejas.validas; que luego de-evaluadas fueron .solucionadas-por-el—-



6.13 Documentos de reconocimiento y solidaridad: Son documentos gue se entregan al
trabajador del establecimiento de salud, ante la queja de un usuario, luego que el Comité de
Quejas realiza la investigacion respectiva y se evidencia gue ef motivo de insatisfaccion ro es
atribuible a dicho trabajador.

6.14 Queja Tipo 01: Son aquellas quejas generadas por maltrato verbal realizadas por parte del
personal asistencial y administrativo del establecimientoe de salud, debido a unz mala o
inadecuada informacion de los profesionales de Ia salud y quejas por deficiencias percibidas en
los ambientes del Establecimiento de Salud. Deberan ser resueltas tnica y exclusivamente por
el Comité de Quejas y Sugerencias de cada establecimiento de salud, no cabiendo la
posibifidad de que sea elevado al érgano superior jerarauica.

6.15 Queja Tipo 02: Son aquelias quejas generadas por falta de atencion al usuario externo citado
0 Nno, son quejas por demora en la atencién o quejas porque la persona involucrada en Ia
atencion del usuario externo no. se encuentra en su puesto. Deberan. ser resueltas por el
Comité de Quejas'y Sugerencias deé cada establecimiento de salud. o

6.16 Queja Tipo 03: Son aguellas quejas. generadas. por acoso del. personal hacia el usuario. .
. ... externo, guejas por algin tipo de cobro.llegal a un usuario externo.por parte de cualquier.
s Bhors ol establecimian . iR PE , =1

salud. Para. ¢l caso g
a el Comité:de-Quejas

. usuario no; se

fab M alud.respectivo; el usqanoﬂébe‘r
-elevada al-érgano. superior jerarquico ~Comité de. Quejas.y: Suger
. Quesearesuelta; 7 o e b USAREY DG

6.17 Queja Tipo 04: Son aquellas quejas generadas por maltrato fisico hacla el usuario externo,.....
-quejas por pérdida y/o robo-de sus bienes en el interior del establecimiento de salld. Para el
caso que el usuario no se encuentre 'de acuerds Eon |5 respuesta que le rermita el Comité de
Quejas y Sugerencias del establecimiento de salud respectivo, el usuario debera solicitar que ...

: SU queja y/o sugerencia sea elevada al drgano superior jerarquico -Comite de Quejas y .

TN S Sugerencias de'la Micrdrred- para gue'sea resuelta O TUTD DR o

) VILCHEZ Y.

--.8.18 Queja Tipo- 05: Son. aquellas quejas generadas..por. mala_atencion. asistencial en ei ,
.. Establecimiento de Salud de los diferentss, niveles de atencion, en donde el usuario-atribuye al =~ L
- personal médico; de enfermerfa u otro personal asistencfal, supuestos errores en su atencion
(diagnéstico y/o tratamiento), que habria derivado en un perjuicio a su bienestar personal y/o
..salud, Para el caso que el usuario no se encuentre de acuerdo-con-la respuesta que le remita ; :
- el Comité de-Quejas y Sugerencias---del?'establecimiento-de“saludfresp_gzcti_vo;“'elfusuario*qebera“”% R
- solicitar quesu queja y/o sugerencia sea elevada al Comité de Auditorla de la Calidad. de -
Atencion en Salud de la Microrred respectiva para que sea resuelta, '

Asimismo, se debera informar al {C"-orﬁité de Auditorfa de Cahdad_deAtenmon én_“S.a.l.L"J.d de la -
Direccion Regional de Salud del Callao para su conocimiento y para qug efectie la respéctiva
supervision del cumplimiento de las recomendaciones efectuadas. S

%) DISPOSICIONES ESPECIFICAS R S

M E.A;;‘ . 7.1 Miembros Integrantes del Comité de Quejas y Sugerencias:

El Comnité de Quejas y Sugerencias debera estar integrado como minimo por fres (03) miembros,
~.dentro_de los cuales deben estar incluidos los-siguientes integrantes: ... .. -

~a): - Resporisable-de Calidad de los Establecimientos-de-Saliig——— i o=
b): Representante de los trabajadores. B
¢). Jefe de la Microrred.




ﬁegmu CALLAQ

7.2 Comité de Quejas y Sugerencias:

El Comite de Quejas y Sugerencias debera estar constituido en el Establecimiento de Salud, el
mismo dependera del Medico Jefe del Establecimiento de Salud. Se encarga de evaluar y
solucionar las quejas y/o sugerencias de los diferentes tipos de quejas de acuerdo a sus

competencias.

S

7.3 Principios del Comité de Quejas y Sugerencias:

a) Proteccion
b} Eficacia

¢) inmediacion
d} Celeridad

7.4 Funciones det Comité de Quejas y Sugerencias:

“"a) Recibir; registrar, clasificar y codificar las quejas ylo sugerencias de los usuarios de los _
_ establecimientos de salud. e
b} Abrir [os buzones de sugerenmas (semanal o qulncenalmente segun acuerdo interno)

- ¢) .. Registrar y clasificar las quejas escritas.
e \ star al personal de acuerdo a fas que;as presentadas por escrlto y con51gnarlo en el

misma; asi como las conciusuones y
rqueja presentada, se: procedera a la socializacion de:los resuitados al personal involucrado o
“toda el personal del establecimiento si el caso Jo-amerita:

Elaborar la respuesta de la queja presentada por el usuario y canal:zarla segun corresponda
y finalmente, mediante documento escrito se debe dar respuesta al usuano acerca de !o
_ .. actuado al respecto.
g) Elaborar el Informe Mensual de Quejas que incluya la aplicacién de soluciones de mejora,
comao compromisos - de areas involucradas, conclusiones y monitoreo de cumplimientode las
~ recomendaciones, las cuales son planteadas a partir de las quejas presentadas, . . L
. .h) Entregar informacion. mensual de las quejas y/o sugerencias presentadas y deb:damente
o gtendidas ar Mlcrorredes ‘Direcciones de Red-de- Salud"y“a Ia Unrdad T‘ecmca de Calldad en
Salud de {a Direccidn Regional de Salud-del- Caltag:~ SRR :
i) Evaluarlas-actividades de acuerdo a-los mdicadores correspondlentes

7.5 Vlas de canallzaclon de las que;as y sugerenmas

Son las instancias que el establec:miento de saiud determma para E recepc:on de Ias quejas yfo
--sugerencias-de los usuarios y que Iuego las canahzan hama el Comité de Que;as y Sugerenc;as
-respectivo;siendo éstas las s:gulentes : : el e

a) Servicio de vigilancia

b) -Buzon de Quejas yfo Sugerenmas

c) Area designada de atencion al pac:ente
. d) Responsable de Gestion de Calidad en Salud .. .

.f,'Quién puede presentar una queja?

M. E. AGU!LAH
Pueden presentar quejas:

... a) Elusuario.de manera personal y directa..
_....b) Efrepresentante legal'del usuario

7.7 ¢ Cém o presentar una queja?

L.a queja puede ser presentada a través de cualquiera de las siguientes formas:



Verbal: Es la queja de manera personal o mediante comunicacion telefonica, etc.
Escrita: Presentacion en formato disefiade o documente escrito.

El establecimiento de salud podré rechazar las quejas por alguna deficiencia formal o por no
estar acompariada de pruebas que la sustenten. Una vez presentada la queja, el establecimiento
de salud debe otorgar un codigo o numeracion de registro que servird para el control vy
seguimiento del mismo.

7.8 ¢ Qué informacidon debe presentar?
Al momento de formular una queja se debe consignar la siguiente informacién:

a) Nombre y apellidos completos del’ usuano o acompanante y/o apoderado.
b) Edad; sexo, numero del Documento Nacmnai de Identidad, direccion, distrito, nimero de
teléfono. '
- ¢)- Fecha y hora del motivo que orlgmé !a que_;a y/o BUgerencig; T T T
d) - Nombre de la persona que brlndé Ia atenmén asistencial o admlnistratlvo
#).. Motivo de la queja R
f).. Fechad

can5|deran en:

a) Queja Tlpo 01 Se resolvera de forrna mmedlata dentro de tas 24 horas”

b) Queja Tipo 02: Se resalvera en un plazo no mayor de cinco (05). dias; :

¢) Queja Tipo 03: El establecimiento de salud emitirs un Informe en un plazo no. mayor de

" cinco (05) dias habiles, al igual que 1a Microrred.

d).- Queja Tipo 04: E| establecimiento de.salid:emitira un. Informe en un plazo no. mayor de drez
<n - .. (10} dias habiles y en fa Microrred en un plazo.no.mayor.de. cinco(05) dias habiles. -
&) Queja Tipo 05: El establecimiento de’ salud emitird un Informe en un plazo no- mayor de g

s cinco (05) dlas habiles y el Comité de Auditorfa de la Calidad de Atencion en Salud de la
Microrred respectiva se pronunc1aré enun plazo ne mayor de qumce (15) dias habiles.

10 Respuesta al usuano e T

La respuesta a! usuarlo puede ser de la sigﬁ'i'é'hte forma:

a)_ En_primera mstanma— Es cuando se emite una respuesta :nmedlata a !a que;a ylo

. ‘sugerencia presentada por el usuario.. L

En segunda instancia.- Es cuando- el -Comité de Quejas ylo Sugerencla de !a Mrcrorred

sspectiva 0 el Comite de Audltorfa de la Calidad de Atenclén en Salud-dela- Mlcrorred" dg’

er: el caso- emita- respuesta ala quejay/o: ‘sugerericia presentada por él: Usuatio, -

s ,agradec[éndole al.usuario por contribuiir con:la mejora contlnua de la calidad de atenczén (C]
-el'servicio brindado en el estab!ecam:ento de salud. :

7. 11 Monltoreo y superwsuon de las quejas yl sugerenCIas

s ‘l--as_quejas._ylo sugerenmas seran- monitoreadas—y—supawlsadas pc;ral Responsable de Ia”’"""

=-Gestion ~de-la~Galidad-~en--Salud - del -establecimiento—de--salud- —respectivo;~abriendo

.+ semanalmente el Buzon de Quejas y/o Sugerencias y debiendo informar a la. Unidad Técnica

'de Gestién de la Calidad de la Direccién Regional de Salud dei Callao, de forma mensual,
‘acerca las quejas y/o sugerencias segun los indicadores propuestos para el caso. :



7.12 Indicadores:
Los indicadores a considerar para efecto de monitorizacion y supervision seran los siguientes:

Numero de quejas atendidas por periodo / nimero total de quejas por periodo x 100.
Numero de quejas invalidas por mes / numero total de quejas por mes x 100.

Numeros de quejas reiterativas / nimero total de quejas por mes x 100.

Numeros de documentos de reconocimiento y de solidaridad emitidos / ndmero fotal de
quejas por mes x 100,

¥v" Nimero de opiniones o sugerencias presentadas por periodo.

AR NN

8. RESPONSABILIDADES

Director(a) Ejecutivo(a) de Salud de las Personas: Garantizar y vigilar el cumplimiento por los
profesaonaies de Ia salud en todos los establec:mlentos de Salud del Callao ‘

D!rector(a) Egecutlvo(a) de de Atencidn Integral y Cal:dad en Salud Garantlzar la
implementac:én de mecamsmos que garanticen el cumpllmlento de la aphcabshdad de la presente
dlrectwa B : L :

jtizar ld.implementacion. .. .
s v ) ~pertinantes-emitidas por:fos:
- - —gstablet ;rn[entcs desalud; con Ia fi nalidad de: apuntaiar“a n-proyecto.de: méjoramiento-contiriu
woziicoe i oo opara'mejarar la calidad de atencion: que brindan los establecimientos-de-salud de la:DIRESA-Callao

Directores(as) de las Direcciones Ejecutivas de Redes de Salud: Conacer la informacion
sistematizada sobre la atencidén de Quejas y Sugerencias. Remitir mformacnon consolidada a la
Dlreccuﬁn Ejecutwa de Salud de las Personas o

Med:cos Jefes de Microrredes- de Salud Conocer la mformamén smtemat]zada sobre Ia atencmn T e
. .de_Quejas y Sugerencias en los_establecimientos de salud de la DIRESA Callao. Supervisar, _ L

7 establecery hacer cumplir las: directivas que se requieran para.el-buen’ funmonamlento del: s:stema e
: 'Remltlr lnformamon consohdada a Ia Red de Salud correspondtente

i Medmos Jefes.de Establec:mlentos de Salud: Se encargan de. ejecutar' analizar- y remitir informe. =i
'.._...correspondlente ala Mlcrorred e 1mplementar las medtdas correcﬂva'-'. -

Responsables de ias Unldades de Gestion. de Ia Calldad en Salud -de” ias DII'ECCIGHBS de' T

Redes,.de las Microrredes y de los establecimientos de. salud de los_diferentes niveles de

-...atencién:- Coordinacidn. con-la- jefatura del establecimiento para el desarrollo- de la- actividad y--
...elaboracidn.del mforme que sera elevado al nivel correspondlente

ANEXO 1: G[osarlo de termlnos T
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ANEXO 01

GLOSARIO DE TERMINOS UTILIZADOS EN ELFORMULAREO PARA EL LLENADO DE ATENCION
DE QUEJAS Y CLASIFICACION DE LAS MISMAS SEGUN NIVELES (1,2, 3, y 4)

QUEJAS NIVEL 1

Mala informacién.- Se refiere a aquella disconformidad por parte del paciente o familiar
atribuida a una mala informacion brindada por el personal asistencial respecto a las
indicaciones y tratamiento respectivo.

Maltrato Verbal.- Es aquel comportamiento inadecuado por parte del personal del hospital,
manifestado verbalmente al usuario y que €l considere falta de respeto o perciba que atenta la
honra y dignidad de la persona.

Infraestructura.- Es aquella queja derivada de las deficiencias percibidas en la infraestructura
Yy amblentes de la institucion. : .

QUEJAS NIVEL 2

podra set atendido, ya sea que estuviera-citado ono: =

 Demora: en: la atencién.- Es: cuando el Usuario externo mamﬂesta que se han demorado en
atenderio,

- Ausencia del personal en su p__esto Referenc;a del usuario que la- persona anvolucrada en' o

su-atencidn no se encuentra en su puesto de frabajo en el horario establecido por la institucion. ™

%) _f_gyEJ-As NIVEL 3

/- Acosamiento.- Es aquella falta que tnvolucra ofrec:mlento y/o requerlmlento que afecten al.'.--
“pudor y honra del usuario. T

*.. Cobro de dinero.- Liamada también. co:ma” 'es todo cobro |Itc:|to de dtnero que en beneﬂmo-- s
""" personal se pretende conseguir del usuario por algn servicio que el hospltal brinda. :

5 Maltrato Fisico.- Es aquel comportamrento inadecuado, manifestado-a-través de-la agreszon? e
§33 s:ca hac;a el usuario.

BN 'rrorés en su atencion (d:agnéstrco y/o tratamlento) que habrlan derivado en un perjuicio a su
: '“sﬂf’_ blenestar personal. En estos casos los usuarios externos podrlan uttllzar los termmos de
A, E.AGUILAhne f!genma ma!a pract:ca impericia - . . . , o

ANEXO 2 -



FORMATO DE QUEJAS Y/O SUGERENCIAS

N° de Registro:
{No flenar)

DATOS DEL USUARIO, ACOMPANANTE Y/O APODERADO:

Nombres y Apellidos: Edad:
Direccion Distrito Teléfono
Fecha en que surgieron los hechos Hora
Area donde ocurrieron los hechos: marca con un aspa (x)
Nombres y Apellidos: Edad:
Bireccion Distrito Teléfono
Fecha en que surgieron los hechos Hora
Area donde ocurrieron fos hechos: marca con un aspa (x}
Admisién/Archive. Enfermera
Trigje Médico
Farmacia Obstetriz ) -
Caja ‘oo . Odontélogo.. ..

o oma de muestra- - — | Asistenta Social ...

- |:Otfo especifique -

 BREVE DESCRIPCION DE LO SUCEDIDO:




ANEXO 3

' FORMATO DE REGISTRO DE QUEJAS Y/O SUGERENCIAS

DIRECCION REGIONAL DE SALUD DEL CALLAQ
Direccion de Atencidn Integral y Calidad en Salud

REGISTRO DE QUEJAS y/o SUGERENCIAS

Nﬂ

TIPO

QUEJA

SuUG.

FECHA DE
REGISTRO

SERVICIQIAREA
DONDE SE
GENERA

MOTIVO DE LA QUEJA yio
SUGERENCIA

SOLUCION PLANTEADA yio

 IMPLEMENTACION

FECHA DE
RESPUESTA AL
LISUARIO




ANEXQ 4

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO:

ATENCION DE RECLAMOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS
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