) *  GOBIERNO REGIONAL DEL CALLAO N°e 02 F -2023-GRC/HRCIDE
DIRECCION REGIONAL DE SALUD DEL CALLAO " [ °
HOSPITAL DE REHABILITACION DEL CALLAO -

RESOLUCION DIRECTORAL RegN® [0ES Fechzz:.?ﬁ‘.!.q;‘f.f,zﬁ
Bellavista, 14 de abril de 2023

VISTO:

El Expediente (Hoja de Ruta N° 247214) que contiene 1) Informe N° 060-2023-GRC/HRC/UGC
2) Informe N° 093-2023/GRC/HRC/OPPM 3) Informe Legal N° 068-2023-GRC/HRC/DE/ALAZG,

Y,
CONSIDERANDO:

Que, el numeral Vi del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842, Ley General de Salud y
modificaciones sefiala que es responsabilidad del Estado promover las condiciones una
adecuads cobertura de prestacion de salud a la poblacién, en términos socialmente aceptables
de seguridad, oportunidad y calidad,

Que, el Articulo 1° del Reglamento de la Ley N° 29414, Ley que establece los derechos

/ 0272015-SA y sus modificatorias, sefiala gue la norma tiene por objeto precisar el alcance delos
derechos al acceso a los servicios de salud, a la atencién integral de la salud que comprende la
promocién de la salud, la prevencién de enfermedades, el tratamiento, recuperacion y
)\ rehabilitacién de la salud; asi como, al acceso a la informacion y consentimiento informado,

&
by B
Ao 55 Que, mediante Decreto Supremo N° 002-2019-SA, se aprobé el Reglamento para la
b&«} Gestién de Reclamos y Denuncias de los Usuarios de las Instituciones Adminisiradoras de
X" Fondos de Aseguramiento en Salud - IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud -
IPRESS y Unidades de Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - UGIPRESS,
~  plblicas, privadas o mixtas, con el objeto de establecer los procedimientos para la gestion de
reclamos y denuncias por presunta vulneracién del derecho a la salud, asi como establecer los
- lineamientos para la atencién de consultas relacionadas al ambito del ejercicio del derecho a la

7 salud,

Que, la Unidad de Gestién de la Calidad solicitd, mediante Informe N° 060-2023-
GRC/HRC/UJGC del 31 de marzo de 2023 Ja aprobacién del Manual de atencién al usuario siendo
que es un documento de guia dirigido a todos los funcionarios de la institucion, con la finalidad
Ne mejorar [os procesos de atencidn, a través de pautas que orienten en el logro de una atencidén

V°B® ®manizada y, asimismo, la satisfaccion def usuario por el servicio,
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Entidad,

Que, mediante Informe Legal N° 068-2023-GRC/HRC/DE/AL/AZG del 14 de abril de 2023,
se emiti6 opinidn favorable para la aprobacion del Manual de atencion de consultas y reclamos
de los usuarios de salud del Hospital de Rehabilitacion del Callao, siendo que tiene por objetivo
establecer y estandarizar los mecanismos para la atencién de reclamos de los usuarios de la
Entidad, ‘



Que, con el visto de la Unidad de Gestién de la Calidad, la Oficina de Planeamiento,
Presupuesto y Modernizacién y el Asesor Legal de la Direccion Ejecutiva del Hospital de
Rehabhilitacién del Cailao;

Que, de conformidad a lo previsto en el Decreto Legislativo N° 276, Ley de Bases de la
Carrera Administrativa y Remuneraciones en el Sector Piblico y en su Reglamento, aprobado
por Decreto Supremo N° 005-80-PCM y en uso de las facultades conferidas al Director Ejecutiva

. del Hospital de Rehabilitacion del Callao, mediante Resolucién Gerencial General Regional
N°300-2022-Gobierno Regicnal del Callao/GGR de fecha 05 de setiembre de 2022, emitida por
el Gobierno Regional del Callao,

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: .- APROBAR el “Manual de atencién de consultas y reclamos de los
usuarios de salud del Hospital de Rehabilitacion del Callao - 2023” el cual se anexa a la presente.

ARTICULO SEGUNDO: .- ENCARGAR a la Unidad de Tecnologia de la Informacion vy
Comunicaciones, la publicacion de la presente Resolucion a través del portal web de la Entidad.

REGISTRESE, PUBLIQUESE Y COMUNIQUESE.

o e O
e SO LAY 5
IALLSG - » o s

Dirctcr E}ecuuvo
CMP. 24679

&

1A

Asesor Juridico.

Unidad de Gestion de Calidad
Interesados.

Archivo.




1
o
o
1
o)
0 o -
- o ®
<L o 5
0. =z —
— p .
S| g | g
o O B
© B @
= 1l o
©
=T 8
0w T =
© 3 ®
Eg?
2038
87T ¢
o 88
- 29T
< na...m
= O ==
Z | 3%
<[ c 2
= LE8w
a..MDn
@
dw%
WOw
ZEZ
523
MeH
[

LIC. SOLEDAD PATRICIA PERALTA GALVAN

Elaborado por:

LLAC

OEL CA

CTAGION

§ REHAB

HOBEITAL D

b

. k}bq Fachal, 2}‘504/2-3

Ren N







MANUAL

Manual PAUS - 001

Manual de atencion de consultas y
Reclamos de los usuarios de Salud del
Hospital de Rehabilitacién del Callao

Edicion N° 001

Pagina 2 de 18

11

I11.
IV.

VL

INDICE

INTRODUCCION. ..ot eestr s et e ass e
4.1 ObjetiVo GENETAL e et et e s e e e e s sanee

4.2 Objetivos ESPecifiCos ettt
AMBITO DE APLICACION ...t eee et eeess s ces e s sasnns e sansss e
6.1 ASPectos GENETALES ..o e st e e e e e
6.2 DefiniCiones OPETatiVAS . v uw o s seesrs see s s srnsresseene e sen st snesnseneen
6.3 Consideraciones GENerales. ..o e e snenesrensessessssssensanean

DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO ...

CONSIDERACIONES ESPECIFICAS...

RESPONSABILIDADES ... couece ettt e e s e sne e ses e ean s e enen
DISPOSICION COMPLEMENTARIA FINAL ..o vevterennenee.

Anexo 1 Flujograma para la Atencién al Usuario..........

Pag. 06-07
Pag. 06
.Pag. 07
.Pag. 08-12
Pag. 13
. Pag. 14

Pag. 15

........................ Pag. 16

. Pag. 16

........................ Pag. 17

Anexo 2 Acta de Conformidad de Reclamo de Solucién Inmediata........Pag.18

jeg DAt in
HOSPITAL DE REHABILITASIONDEL CALLAD

regh® OB cemn 2 0% =3






MANUAL Manual PAUS - 001

Manual de atencién de consultas y Edicion N° 001
Reciamos de los usuarios de Salud del
Hospital de Rehabilitacién del Callao Pagina 3 de 18

. INTRODUCCION

El Hospital de Rehabilitacién del Callao, desde e] afio 2017, cuenta con un Sistema de Atencién

de Reclamos y Sugerencias para los usuarios externos, con la finalidad de mejorar la eficiencia
y eficacia en los procesos de atencién.

En el afio 2011, mediante Resolucién de Superintendencia N” 160-2011-SUNASA, la
Superintendencia Nacional de Aseguramiento en Salud (SUNASA) aprobé el "Reglamento
General para la atencién de los Reclamos y Quejas de Usuarios de las Instituciones
Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud e Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud", con la finalidad de promover la solucién rapida y oportuna, ante la

insatisfaccién del usuario con la prestacién del servicio de salud o la cobertura brindada por
la JAFAS o IPRESS.

Al respecto, es de precisar que, en el referido dispositivo normativo, se establece como
obligacién de las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS), contar con una

lataforma de Atenci6én al Usuario para la tramitacién de los reclamos y consultas que
fecttien los usuarios.

En virtud a ello, fue implementada por esta Entidad, la Plataforma de atencién a los usuarios
en salud encontréndose conformada por (4) integrantes. a

Sin embargo, en el afio 2019 se aprobé el Decreto Supremo 002-2019 SA donde aprueban 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 Gestién de Instituciones Prestadoras de Servicios de
Salud, UGIPRESS, Publicas, Privadas o Mixtas, que consta de cuatro (4) capitulos, treinta y siete
articulos(37), cinco (5) dispositivos complementarias Finales, una {1) Disposicién
Complementaria Transitoria, una (1) Disposicién Complementaria Modificatoria y tres (3)

Reclamos en salud, a fin canalizar y atender de manera mas eficiente los reclamos producto
“2, de las insatisfacciones de los usuarios de este Hospital, cuyo indicador se empleara para
* Implementar acciones de mejora que optimicen la satisfaccién de dichos usuarios.

" Ii. FINALIDAD

Optimizar la atencién de los reclamos, a través de procedimientos eficaces y medibles que
Z\ 8aranticen la satisfaccién de los usuarios, con énfasis en la proteccion de los derechos de las
érsonas usuarias de los servicios de salud de nuestro Hospital.
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Ley N° 26842, Ley General de Salud y modificatorias.

Ley 29414, Ley que establece los derechos de las personas usuarias de los
servicios de salud.

Ordenanza Regional N° 000004, que aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones del Hospital de Rehabilitacién del Callao.

Decreto Supremo N° 013-2006-SA, que aprueba el Reglamento de
Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo y modificatorias.

Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, que aprueba el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Decreto Supremo N°© 042- 2011-PCM, que establece la Obligacion de las Entidades
del Sector Piiblico de contar con un Libro de Reclamaciones. '

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

Decreto Supremo N° 026-2015-SA, que aprueba el Reglamento del Procedimiento
de Transferencia de Funciones del Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual - INDECOPI a la
Superintendencia Nacional de Salud - SUSALUD, en el marco del Decreto
Legislativo N® 1158.

Decreto Supremo 027-2015-SA, que aprueba el Reglamento de la Ley N° 29414,

Decreto Supremo N° 002-2019-SA, que aprueba 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-1PRESS y Unidades de Gestién de Instituciones Prestadoras de Servicios
de Salud-UGIPRESS, ptiblicas, privadas o mixtas.

Resolucion Ministerial N° 519-2006-MINSA, que aprueba el Documento Técnico:
“Sistema de Gestidn de la Calidad en Salud”.

Resolucion Directoral N° 106-2018-GRC/HRC/DE, que implementa la Plataforma
de Atencién al usuario del Hospital de Rehabilitacién del Callao,
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IV. OBJETIVOS
4.1 OBJETIVO GENERAL

Establecer y estandarizar los mecanismos para la atencién de reclamos de los usuarios
del Hospital de Rehabilitacién del Callao.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

3Establecer el procedimiento para la atencién y solucién oportuna de los reclamos de los
usuarios del Hospital de Rehabilitacién del Callao.

V.AMBITO DE APLICACION

El presente Manual para la Atencién de Reclamos es de aplicacién en todas las Oficinas,
Departamentos, Servicios y Plataforma de Atencwn al Usuario del Hospital de
Rehabilitacién del Callao.

VI. CONTENIDO
6.1 ASPECTOS GENERALES

6.1.1 Vision

“En el 2023 seremos un Hospital Especializado en Medicina Fisica y Rehabilitacién,
reconocidos por brindar servicios de salud con calidad y oportunidad, claramente
percibidos por nuestros usuarios, en cumplimiento de los Derechos en Salud.”

= 6.1.2 Misién

Somos un Hospital Especializado de Segundo Nivel de atencién que brinda servicios de
salud en Medicina Fisica y Rehabilitacién, con calidad y oportunidad, con personal
identificado en el marco del ejercicio pleno del Derecho a la Salud de nuestros usuarios
con discapacidad”

3.1 Principios institucionales

® Respeto ala Vida, Dignidad Humana

———————————
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¢ Compromiso Social

¢ Eficacia y Proactividad

» Transparenciay Eficiencia

» Trabajo en Equipo

e Comunicacion Efectiva y Asertiva

+ Enfoque al Usuario

3.2 Valores institucionales
» Responsabilidad
» Solidaridad
¢ Equidad

Hoenestidad

Gratitud

e (alidad

E '?6.2 DEFINICIONES OPERATIVAS.

* Atencion del reclamo: Es el conjunto de acciones que implica: descripcién de los

hechos, realizacién de las diligencias correspondientes, andlisis de los hechos y
respuesta al reclamo.

Reg N° @69 Fechiar, 2od [C 4
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 Informe técnico de los Reclamos: Es el documento que contiene el anélisis obtenido
del reporte de los reclamos, en el cual se detalla los resultados, conclusiones y
recomendaciones, a fin de tomar las acciones de mejora continua. Este documento se
elaborard semestralmente, y se enviard a la Direccién General, a fin que, de
considerarlo pertinente, implemente las recomendaciones necesarias.

* Libro de Reclamaciones en Salud. Registro de naturaleza fisica o virtual provisto
por el Hospital de Rehabilitacién del Callao, en el cual los usuarios o terceros
legitimados pueden interponer sus reclamos ante su insatisfaccién con las mismas,
de acuerdo a la normativa vigente.

* Plataforma de atencién al usuario: Es el area encargada de la tramitacién de
reclamos y consultas, propiciando la prevencién de conflictos; asi como de informar
sobre los procesos de atencién asistenciales y administrativos y de apoyo.

° Procedimiento de atencién de reclamos: Es el conjunto de acciones definidas de
cardcter asistencial y/o administrativas, relacionadas para gestionar los reclamos
presentados por los usuarios.

» Reclamo: Manifestacién verbal o escrita, que presenta un usuario o tercero

legitimado, ante la insatisfaccion respecto a servicios, prestaciones o coberturas
solicitadas.

* Queja: Manifestacién verbal o escrita efectuada ante SUSALUD a través de los canales
que esta ponga a disposicién por un usuario 0 un tercero legitimado ante la
insatisfaccion respecto de los servicios, prestaciones o coberturas solicitadas por una
IAFAS, IPRESS, UGIPRESS ante la negativa de la atencién de sureclamo e irregularidad
en su tramitacion por parte de esta o disconformidad con el resultado del mismo.

Reclamos de solucién inmediata (Trato directo): Reclamos cuya solucidn se realiza

en el turno presentado y cuya solucién quedara registrada en el acta de conformidad
{Anexo 2), se efectuard mediante el trato directo.

» Fundado: Declaraci6n de Resultados del Reclamo cuando se ha probado la afirmacién
de los hechos alegados por el reclamante.

R RAL

FEDAYARIA

FE
HOSPITAL ‘3/‘:’l REHABILITACION DEL CA’LLAO
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¢« Improcedente: Declaracién de resultado del Reclamo cuando no corresponde la
atencidn del mismo por incumplimiento de aspectos de forma, no acreditar la
legitimidad para obrar, no existir conexion ldgica entre los hechos expuestos y el
reclamo,

» Infundade: Declaracién de Resultados del Reclamo cuando no se acredita los
hechos que sustentan el mismo

* Trato Directo: Medio alternativo de solucion de controversias, en el cual a
iniciativa e impulso de las partes y mediante su participacién directa buscan una
solucion a la insatisfaccidn que generd el reclamo o gueja.

+ Usuario: Persona natural, que hace uso de los servicios, prestaciones o
coberturas otorgados por las |AFAS o IPRESS, o que dependan de las UGIPRESS,
as{ como su representante, siendo que la representacidn, se ejerce conforme alo
establecido en el Cédigo Civily en el articulo 5 del 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.

»  Tercero Legitimado: Organizacién de personas naturales o juridicas que pueden
actuar en defensa de los intereses colectivos o difusos de los usuarios.

6.3 CONSIDERACIONES GENERALES

2, 6.3.1 Admisién y Registro

————————

6.3.1.1 Vias de canalizaciéon de los Reclamos

= e EDATAR]
e RO TACION DEL CALLAD

, o . o¢ w2020
Las vias de canalizacién son las siguientes: tog” T Pt

- Plataforma de Atencién al Usuario {Hoja de Reclamacién en Salud fisica o
virtual)

- Tramite Documentario

6.3.1.2 Admisiéon del Reclamo

oEBONAL o La Plataforma de Atencién al Usuario, es responsable de la. admisién y correcta y
tramitacion del reclamo presentado, en ninglin caso podra negar la admisién de un reclamo
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por no estar acompafiado de pruebas y/o peritajes que lo sustenten,
Debera orientar al usuario la forma de llenado correcto del libro de reclamaciones

Si no quiere presentar un reclamo en forma verbal el personal de plataforma debe
escucharlo e informar que hay un formato de sugerencia que puede utilizar para tramitarlo
segun corresponde.

6.3.1.3 Requisitos para la admision de Reclamos

El usuario es responsable de proporcionar de manera adecuada la informacion relativa a

sus datos personales y detalles del reclamo. Los tramites parala atencién del reclamo son
gratuitos.

Los requisitos para proceder al registro y atencidén del reclamo son:
- Area o Centro donde ocurre el reclamo
- Nombres y apellidos completos del usuario
- Tipo y Ndmero de Documento de Identidad vigente Fecha de nacimiento y sexo .
- Direccién o domicilio real
- Nimero de teléfono y correo electrénico (opcionales)

- Fecha de ocurrencia del evento que genera el reclamo Fecha de presentacién del
reclamo

- Detalles del reclamo
6.3.1.4 Hoja de Reclamacion en Salud

Todo reclamo formulado por el usuario debera ser presentado mediante el Henado fisico
o virtual de la Hoja de Reclamacién en Salud.

En caso el usuario no proporcione de manera adecuada la informacién minima requerida,
establecida en el numeral precedente, el reclamo se considerara como no presentado.

6.3.1.5 Niimero correlative de reclamo

A cada reclamo se le asignard un numero correlativo, el cual serd proporcionado al
usuario para el seguimiento de la tramitacién.

FIEL DEDORICINAL

H

TLA SMONEZ BELLIDO
. FEDATARIA
HOSPITAYDE REHABILITACION DEL CALL
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6.3.2. Procesamiento del Reclamo
6.3.2.1 Etapa de investigacién

Luego de admitido el reclamo se procederd a efectuar las acciones necesarias para la
aclaracion de los hechos que generaron la insatisfaccién del usuario o tercero legitimado.
La duracién de esta etapa dependera del grado de complejidad del reclamo.

Dependiendo de la necesidad o complejidad del caso, se podran practicar las siguientes
acciones:

- Recabo de pruebas documentales y/o testimoniales u otros
- Otras medidas segiin el caso
6.3.2.2 Acumulacion de Reclamos

De presentarse mas de un reclamo en los que coincidan el sujeto del reclamo, el
establecimiento, la causa y la fecha de ocurrencia, se procederd a acumularlos en el
expediente de mayor antigiiedad, procediéndose a comunicar de oficio a los interesados.

6.3.2.3 De la duplicidad de reclamos.

De presentarse identidad respecto a un reclamo resuelto y notificado anteriormente, se
procede a archivar el reclamo presentado, comunicando dicha situacién al reclamante en
un plazo de cinco (5) dfas habiles siguientes a su recepcion.

6.3.3.1 Informe

Concluida la investigacidn se elaborara un Informe de Resultado del Reclamo en el que se
consignara, lo siguiente:

- Canal de ingreso del Reclamo (Libro de Reclamo en Salud fisico o virtual, Unidad de

Tramite Documentario).

- Identificacién del Usuario afectado y de quien presente el reclamo.

- Descripcion del  reclamo.

wwwww

REHABILITACION DEL CA{.L?U
G ez o223
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realizadas por las [AFAS, IPRESS o UGIPRESS; actuaciones probatorias, de corresponder.

- Conclusiones, donde se emite pronunciamiento motivado respecto a los hechos que
sustentan el reclamo, declaréndolo: fundado, infundado, improcedente o la conclusién
anticipada del mismo, seglin corresponda.

- Medidas adoptadas.

- Cuando un reclamo se declara fundado, el Infofme debera contener, ademas:

- Acciones realizadas o dispuestas.

- Plazo razonable para la restitucién de derechos.

6.3.3.2 De consignacion obligatoria

El documento de respuesta dirigido al usuario o tercero legitimado, contendra en su
dltimo parrafo lo establecido en el articulo 22 del Reglamento para la Atencidn de
Reclamos y Quejas de los Usuarios de las Instituciones Administradoras de Fondos de
Aseguramiento en Salud - IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - IPRESS
y Unidades de Gestidn de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - UGIPRESS,
publicas, privadas y mixtas, aprobado mediante Decreto Supremo N* 030-2016-SA.

6.3.3.3 De la Notificacion del resultado del reclamo

Las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS deben notificar al usuario o tercero Legitimado
adjuntando el informe del resultado del Reclamo mediante carta en un plazo maximo de
cinco (5) dias habiles, contando desde el dia siguiente de emitido este, al domicilio
consignado en el Libro de Reclamaciones en Salud o ala direccién electrénica en caso que
el usuario o el tercero legitimado, lo haya autorizado expresamente.

6.3.3.4 Conclusion anticipada del reclamo

Son causales de conclusién anticipada del reclamo:

- El desistimiento por escrito del reclamo por parte del usuario o tercero legitimado, con
0 sin expresién de causa.

- Trato Directo.
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- Transaccion extrajudicial.
- Laudo Arbitral

6.3.3.5. De los plazos de atencién

Los plazos méximos para la atencién de reclamos no excede de treinta {30) dias habiles,

contados desde el dia siguiente de su recepcién.
6.3.4 Informacion a Reportar.

6.3.4.1 Reporte mensual de reclamos

La Unidad de Gestién de la Calidad consolidara la informacién referida por la PAUS para
la estadistica correspondiente, elaborard semestralmente el Informe Técnico que se
enviara a la Direccién Ejecutiva, para que, de corresponder, de manera conjunta con los
Jefes de Oficinas y Departamentos, implementen las recomendaciones que ameriten.

6.3.5 Clasificacién de los reclamos

Se realizard en base a las disposiciones emitidas por la Superintendencia de Nacional de

Salud - SUSALUD.
6.3.6 Indicadores de evaluaciéon
Numero total de reclamos
Ndmero de reclamos de Solucién inmediata
Namero de reclamos de solucién mediata

Porcentaje de reclamos de solucién inmediata

Porcentaje de reclamos de solucién mediata

Porcentaje de reclamos de pacientes asegurados

Nimero de reclamos de solucién inmediata x 100/Namero total de reclamos

Namero de reclamos de solucién mediata x 100 /Numero total de reclamos

Ntimero de reclamos de pacientes asegurados x 100 /Nimero total de reclamos.
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VII. INTERVENCION EN EL PROCESO DE RESOLUCION DEL RECLAMO
7.1 Representantes - Unidad de Gestion de Ia Calidad

Revisar y analizar los reclamos a fin de determinar su grado de complejidad para la
asignacidn al personal correspondiente.

Realizar los actos de investigacién sumaria, solicitando de ser el caso, a las Oficinas,

Departamentos o Servicios, 1os informes a fin de conocer los hechos materia del reclamo
y dar solucion al mismo.

Requerir informacién, realizar el seguimiento de las acciones efectuadas para sustentar
la absolucién de los reclamos del usuario que sea de alta complejidad.

Elaborar el Informe de Resultado del Reclamo.

Administrar y custodiar el archivo documentario de los reclamos formulados, incluido el
informe de resultado, y demas documentacién.

Realizar el seguimiento correspondiente a fin de verificar el cumplimiento de las medidas
a adoptadas frente a un reclamo.

Desarrollar acciones de capacitacién al personal respecto a los derechos de los usuarios y
del proceso de atencidn de consultas y reclamos, en el marco de la normatividad vigente.

Supervisar el mantenimiento del local, mobiliario y equipos de Ja oficina.

Garantizar la permanencia del personal de la plataforma.

Realizar el andlisis estadfstico de los Reclamos y las acciones de mejora correspondientes

7.2 Representantes de la Oficina de Asesoria Legal
Brindar asistencia legal en los casos que por su naturaleza lo amerite.

Apoyar en la elaboracién del documento de respuesta al usuario que presenta el reclamo.

e FApoyar en la elaboracidn del Informe de Resultado del Reclamo.

Asistencia legal en la conclusién anticipada del procedimiento de reclamo.

7.3 Representantes dela Dpto \Servicios\Oficinas\Areas
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Requerir a las Oficinas, Departamentos y Servicios, los informes necesarios para la
absolucién del reclamo que por su naturaleza lo amerite, el cual debe contener las
medidas a adoptarse.

7.4 Representantes de la Oficina de Imagen Institucional
Colocar en lugar visible el flujograma del procedimiento para la atencion de los reclamos.
Publicar en lugar visible el Horario de atencién del personal de la Plataforma.

Poner a disposicion del usuario el Manual de Atencién de Reclamos de los Usuarios del
Hospital.

Desarrollar acciones de difusién a los usuarios, respecto a sus derechos y el proceso de
atencion de consultas y reclamos, en el marco de la normatividad vigente.

7.5 Encargada de la Plataforma

Orientar a los usuarios ante las consultas que estos efectlen, actuando como primer filtro
ala formulacién de reclamos.

Informar al usuario el procedimiento para presentar reclamos en forma fisica y virtual.

Verificar que el reclamo presentado contenga la informacién minima del usuario, de
conformidad a lo establecido en el Manual de Atencién de Reclamos y Sugerencias del
Hospital de Rehabilitacion del Callao.

Generar los documentos indicados por la responsable de 1a Plataforma. Coordinar la
ejecucion de actividades propias de la Plataforma.

Mantener actualizado el sistema de tramite y archivo documentario de la Plataforma.

Recibir, coordinar y concertar reuniones y preparar la agenda respectiva, manteniéndola
actualizada.

VIIl. CONSIDERACIONES ESPECIFICAS.

8.1 Procedimiento para la Atencién in situ de los Reclamos

El usuario presenta su reclamo acerca de la insatisfaccion, en la Plataforma de Atencién
al Usuario, llena la Hoja de Reclamacién en Salud y recibe una copia.

O FIEL-DEL ORIGINAL
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E} usuario es atendido personalmente y se evalia el reclamo, asi como la posibilidad de la
solucién inmediata del mismo.

Si el reclamo es de solucién inmediata se procedera a coordinar con el responsable de la
Oficina, Departamento o Servicio, correspondiente, siendo que, al obtenerse la solucién al
reclamo del usuario, este Gltimo firmaré un acta en sefial de conformidad.

Si el reclamo no se ha solucionado de inmediato, el Responsable de la Plataforma de
Atencién al Usuario, informara a la jefatura de la Unidad de Gestién de la Calidad quien
solicitara los descargos e informes relacionados al reclamo mediante documento dirigido
al Jefe de las Oficinas, Departamentos y Servicios involucrados, cuya respuesta debera ser
remitida dentro de los dos (3) dias habiles de recibido el documento, ademas debera
incluir las acciones ejecutadas o que adoptara para dar selucién al reclamo.

8.2 Procedimiento para la Atencién de Reclamos Via Web

El usuario manifiesta su reclamo en la Hoja de Reclamacién en Salud virtual del Portal
Institucional del Hospital de Rehabilitacidn del Callao.

El (Ia) Responsable de la Plataforma de Atencion al Usuario revisa la Hoja de reclamacién
en salud, y efectiia las acciones correspondientes a la tramitacién contenida en el numeral
6.3 del presente manual.

IX. RESPONSABILIDADES.

9.1 Los jefes de Departamentos y Servicios socializaran el presente Manual al personal de

salud y administrativo, que labora en sus dreas de influencia.
T;;' 9.2 El personal que labora en el Hospital de Rehabilitacién del Callao, es responsable de
la aplicacién permanente de lo establecido en el presente Manual para la Atencién de
Reclamos.
9.3 Los jefes de Departamentos, Servicios, Oficinas o Unidades, deberdn remitir el informe
solicitado en los plazos otorgados(72 horas), bajo responsabilidad.
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9.4. El Comité de Satisfaccién del usuario externo realizara el analisis y la toma de
decisiones respecto a los reclamos y sugerencias de los usuarios, a fin de
implementar acciones para la mejora continua de Ia calidad de atencién,

X. DISPOSICION COMPLEMENTARIA FINAL.

En todo lo no previsto en el presenta Manual, se aplicard lo establecido en el Reglamento
para la Atencién de Reclamos y Quejas de los Usuarios de las Instituciones
Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud — IAFAS, Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud — IPRESS y Unidades de Gestiéon de Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud — UGIPRESS, publicas, privadas y mixtas, aprobado
mediante Decreto Supremo N° 030-2016-SA: disposiciones emitidas por la
Superintendencia Nacional de Salud — SUSALUD, y demds normas conexas de aplicacién.

XLANEXOS

ANEXO 1: FLUJOGRAMA PARA LA ATENCION DE RECLAMO DEL USUARIO
ANEXO 2: ACTA DE CONFORMIDAD
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HOSBITALDE
F% REHABILITACION
%8 DEL CALLAO

™ coBERND GOBIERNO REGIONAL DEL CALLAO
= =, RESIONAL HOSPITAL DE REHABILITACION DEL CALLAO

UNIDAD DE GESTION DE LA CALIDAD
PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD (PAUS)

- ACTA DE CONFORMIDAD DEL RECLAMO DE SOLUCION INMEDIATA

(TRATO DIRECTO)
Enla provincia Constitucional del Callao, siendo las... .. Horas del dia .......... de e del ..., el/la usuario
{a),.. . Tercero Legthmado O PSSO PUUTU RO <
Famxhar .. ¥ la Responsable de 1a Piataforma de Atencidn al Usuario del Hospital de

Rehabllitamon dei Callao concertaron ia conclusmn anticipada del reclamo referido a:

a través del trato directo, teniéndose como solucidn del reclamo lo siguiente:

Suscriben el presente en sefial de conformidad.

Firma y huella de Usuario Firma y huella del Tercero Legitimado
DNI: o DNE e

DNI: .............
Q\@\ONM‘?

o




