GOBIERNO REGIONAL DE LIMA
HOSPITAL HUARAL Y SBS . Sy o OPAL KINRAL Y SERAIOOS ERS0S DE SLLD

ne O10P_3023 _DRSL ~RL —HH - SBS/DE

RESOLUCION DIRECTORAL

Huarat (JS  de Abril del 2023

VISTO o Expediente N° 02627827, que contiene la Nota Informativa N 030- UE.407-RL-HH-SBS-
UGC-03-2023, emitido por la Jefatura de 2 Unidad de Gestién de la Calidad del Hospital San Juan
Bautista Huaral, y e! Informe Legal N° 121 — UE.407 RL-HH —SBS - AL-03-2023;

CONSIDERANDO:

Que, los numerales [ y Il del Titulo Preliminar de fa Ley N°26842, Ley General de Saiud,
_sefialan gue la salud es condicion indispensable del desarrollo humano y medio fundamental para
gicanzear e bienestar individual y colectivo y que la proteccion de la salud es de interés publico; por
nto, es responsabilidad del Estade requtarla, vigilarla y promoverla;

Que, mediante Decreto Supremo N°002-2018-SA, se aprueba e Reglamento para la
Gestion 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 - UGIPRESS, Pubiicas,
privadas y mixtas.

Que, habiéndose evaluado e documento en mencion, se aprecia que € objetive del mismo
es establecer los procedimientos para la gestion de reclamos y denuncias por presunta vulneracion
del derecho a la salud, y establecer ivs lingamientos para la atencidon de consultas reiacionadas a
ambito del ejercicios del derecho a la salud; asimismo, tiene por finalidad establecer los mecanismos
gue permitan fa proteccion del derechc a la salud respecto de ios servicios, prestaciones o
coberturas solicitadas y/o recibidas de las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, publicas, privadas o
mixtas en e marce del Sistema nacional de Proteccidn de los Derechos de los Usuarios en los
Servicios de Salud;

Que, se debe contar con un procedimiento gue determine de manera clara & flujp de
atencion, los résponsablés y los plazos para atender las consultas y reclamamos, asi como la
gratuidad de la tramitacion de consultas, informacion, orientacion y rectamamos € cual se encuentra
alineado a las disposiciones de la presente norma, y ser difundido al personal .En € casc de las
IPRESS del primer nivel de atencién que dependan de una UGIPRESS, la elaboracion y aprobacion

T del procedimiento se encuentra a cargo de esta ultima. En ese sentido es necesario aprobar €

EG
Y ‘:m « )\ Manual de Procedimiento Administrative para la Gestion de la Atencién de Consultas y Reclamos de
‘&_ s Establecimientos de Salud del Primer Nivel de Atencién de la Red de Salud Huaral — Chancay:
; =2 ?;
-/L‘of
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Que, con Nota Informativa N° 030 — UE.407-RL-HH-SBS-UGC-03-2023, emitido por el Jefe
\"?5? la Unidad de Gestién de la Calidad, en el que solicita la Aprobacién def Manual de Procedimiento
| vﬁ\:/ Administrativo para la Gestion de la Atencidon de Consuitas y Reclamas de los Establecimientos de
L A Salud del Primer Nivel de Atencion de la Red de Salud Huaral — Chancay:;

Que, mediante Informe Legal N° 121 — UE.407 —RL —HH — SBS - AL -03 - 2023, de fecha
L 28 de marzo del 2023, declara procedente d acto resolutivo:

Sl )
;ng’&é” A Que, mediante Oficic N° 099 -UE 407-RL-HH-OPE-03-2023, de fecha 31 de Marzo del
(‘= & g§|*R023,la Oficina de Planeamiento Estratégico a través del Area de Organizacion, con Informe N® 080
=) LS_ y § -UE-407-RL-HH-SBS-OPE/AP-03-2023, emite opinién favorable a ia aprobacidn del Manual de
\%‘ %/ Procedmiento Administrativo para la Gestion de la Atencion de Consultas y Reclamos de los

Establecimientos de Saiud del Primer Nivel de Atencién de la Red de Salud Huaral — Chancay;
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Que, mediante Ordenanza Regional N° 014-2008-CR-RL, se aprueba e Reglamento de
Organizacién y Funciones de la Red de Salud Huaral y & Hospital “San Juan Bautista® Huaral, y su
modificatoria Ordenanza Regional N° 008-2014-CR-RL;

De conformidad con lo dispuesto por la Resolucion Directoral N° 038 - 2023-GRL ~ GRDS -
DIRESA - LIMA/DG de fecha 19 de Enero del 2023, gque otorga facultades & Director del Programa
Sectorial | — Direccion Ejecutiva del Hospital de Huaral y SBS de la Direccidn Regional de Salud
Lima de la Gerencia Regional de Desarrolio Social del Gobierno Regional de Lima;

Estando a ko propuesto por la Unidad de Gestion de la Calidad, con fa opinion favorable de
la Oficina de Planeamiento Estratégico y la visadid n de la Sub Direccién Ejecutiva y Asesoria Legal

s del Hospltai Huaral y Servicios Basicos de Salud,
e SE RESUELVE:

gz

RTICULO PRIMERO.- APROBAR & documento t{é&cnico “Manual de Procedimiento

o/ Administrativo para la Gestién de la Atencién de Consuitas y Reclamos de |os
“ Establecimientos de Salud del Primer Nivel de Atencidon de k Red de Salud Huaral —
Chancay", & cual forma parte integrante de ia presente resolucion.

ARTICULOSEGUNDOQ.- DISPONER que la Unidad de Gestion de la Calidad en coordinacion con fa
59@\_ Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad del Primer Nivel de Atencion ce la Red de Saiud
i\%- Huaral Chancay, son responsables de la difusion e impiementacion del documentos tecnico
a}; aprobado en e articulo precedente.
NS 7+ ARTICULO TERCERO.- DISPONER, la publicacién de la presente resolucion en & Portal Web del
el Hospltal San Juan Bautista Huaral

e

Registrese y Comuniquese,

RSVicmss

IRESA

Sub Dirccion. Ejecutiva

¢ Oficina de Plansamients

oc Ofina de Salud Irtegral

co, Unidad de Gestion de i Calidad
et Interesados

ot Arhiva




MANUAL DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO PARA LA
GESTION DE LA ATENCION DE CONSULTAS Y RECLAMOS
DE LOS ESTABLECIMIENETOS DE SALUD DEL PRIMER
NIVEL DE ATENCION DE LA
RED DE SALUD HUARAL - CHANCAY.

D.S. N° 002-2019-SA
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO PARA LA GESTION DE LA ATENCION DE
CONSULTAS Y RECLAMOS EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE SALUD DEL PRIMER NIVEL DE
ATENCION DE LA RED DE SALUD HUARAL - CHANCAY

INTRODUCCION

La Constitucion Poiitica del Per(i de 1993 - Articulo 7°. Todos tienen derecho a la proteccion de su salud,
la del media familiar y la de la comunidad asi como e deber de contribuir a 4 promocion y defensa. (...)
Ley General de Salud — Articulo 15°, Titulo Preliminar y articulos del Titulo Ide & Ley. *La Calided de
Atencion es un Derecho Ciudadano: ..Ja persona es considerada como un ser integral, con problemas
regles y potenciales, poseedora de derechos que deben ser respetados y de obligaciones con &
colectividad, que debe asumirde forma responsable...”

Actualmente fa Ley 24414 establece los derechos de las personas usuarias de los senvicios de sajud y €
DS 002 -2019 SA aprueba & Reglamente para la gestion &8 Reciamos y denuncias de los Usuarios en
ese contexto se ha elaborado € presente Manual de procedimiento administrativo para la gestion de la
atencidn de consultas y reclamos en ios establecimientos de salud de & Red de Salud Huaral Chancay
con fa finalidad de normar & procedimiento para la atencidn de los reclamos de pacientes que no se
encuentran satisfechos de atencién recibida.

1. FINALIDAD.

El presente Manual tiene por finalidad establecer el procedimiento técnico administrativo para
gestionar la Atencion de Consuftas y Reclamos presentados por ks usuarios o terceros fegitimados
en los Establecimientos de salud det Primer Nivel de Atencion

2 OBJETIVO.
Objetivo General.

Establecer e procedimiento para b atencion de las consultas y reclamos formulados por los usuarios
y ferceros legitimados par presunta vulneracion del derecho a la salud en Establecimientos de Salud
del Primer Nivel de Atencion

Objetivos Especificos:

a Definir el procedimiento para b gestidn de b atencion de reclamos presentados por los usuarios
o terceros legitimados ante l insatisfaccion respecto de fos senvicios brindados

b. Estabiecer las actividades y responsabilidades para b atencidn oporiuna de las solicitudes de
atencidn de consultas y reclamos formulados por los usuarios o terceros legitimados por
presunta vulneracion del derecho a fa salud en los establecimientos de k2 Red de Salud Huaral
Chancay

AMBITO DE APLICACION,

B presente Manual es de aplicacion en los establecimientos de k2 Red de Salud Huaral Chancay
alcanza d perscnal asistencial y administrativo, que se encuentra involucrado en la prestacién de
servicios asistenciales yfo administrativos.

4. BASE LEGAL.

4.1, Ley N°26842, Ley General de Salud.

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

4 3.Ley N° 27444, Ley Cel Procedimiento Administrativo General



44, Decreto Supremo N°027-2015-SA, Aprueba & Reglamento de la Ley N° 29414, Ley que
establece los derechos de las personas usuarias de los servicios de salud.

45, Decreto Supremo N® 031-2014-SA, Aprueba el Reglamento de Infracciones y Sanciones de b
Superintendencia Nacional de Safud - SUSALUD.

4.7. Decreto Supremo N° 002-2019-SA, que aprueba & Reglamento para la Gestion de Reclamos y
Denuncias de los Usuarios de las Instituciones Administraderas de Fondos de Aseguramiento en
Salud - IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - IPRESS y Unidades de Geslion
de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud -UGIPRESS, pubiicas, privadas y mixtas

5 DISPOSICIONES GENERALES
5.1. Definiciones Operativas

5.1.1. Consulta: Solicitud de informacion yu onentacion relacionada a los derechos de los
usuarios de los servicios de salud, presentada por una persona natural o juridica en los
establecimientos de la Red de Salud Huaral Chancay o ante SUSALUD, a fn que sea
atendida.

512. Denuncia: Manifestacion expresa presentada ante SUSALUD sobre acciones u omisiones
de I IAFAS, IPRESS o UGIPRESS respecto de los hechos o actos que pudieran constituir
presunta vulneracion de los derechos de l0s usuarios de los senvicios de salud, ante i
insatisfaccion respecto de los servicios, prestaciones o coberturas; o frente b negativa de
atencidn de su reclamo; o disconformidad con d resultado del mismo; o iregularidad en su
tramitacion por parte de estas.

5.13. Enfoque intercultural: Herramienta de analisis que propone & reconocimiento de las
diferencias culturales, sin discriminar i excluir, buscando generar una relacion reciproca
entre distintos grupos étnicos culturales que cohabitan en un determinado espacio. Esto
implica para el Estado, incorporar y asimilar como propias las diferentes concepciones de
bienestar y desarrollo de los diversos grupos étnico-culturales en la prestacion de sus
servicios, asi como adaptar los mismos a fas particularidades socio-culturales de os
mismes.

5.14. Institucion Administradora de Fondos de Aseguramientc en Salud (IAFAS): Son
instituciones o empresas publicas, privadas o mixtas, creadas o por crearse coma personas
juridicas que tienen como objetive & captacion y la gestion de fondos para & aseguramiento
de las prestaciones de salud incluidas en ks planes de aseguramiento en salud.

51.5. Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS): Son insituciones o empresas
piblicas, privadas o mixtas, creadas o por crearse como personas naturaes o juridicas que
tienen como objetivo, la prestacion de servicios de salud. Para poder ejercer esta funcion
dentro del AUS estan obligadas a registrarse en la Superintendencia Nacional (SUSALUD).

= 5.1.6. Hoja de Reclamacidn det Libro de Reclamaciones en Salud: Forma parte del lbro de
GO BEUTONN reclamaciones en Salud, debiendo ser provisto a través de medio fisico o vittual por los
establecimientos de b Red de Sakud Huaral Chancay. La Hoja de Reclamaciones en Salud
de naturaleza fisica cuenta con fres hojas desgiosables: Una original y dos autocopiativas.
La original es entregada d usuario o d tercero legitimado, que formuld & reclamo d
momento d presentarlo. La primera hoja autocopiativa queda en posesion establecimientos
de la Red de Salud Huaral Chancay vy, la segunda hoja autocopiativa, es entregada a
SUSALUD, cuando sea solicitada por esta.

Libro de Reclamaciones en Salud: Regstro de naturaleza fisica o virtual provisto por
establecimientos de la Red de Salud Huaral Chancay, en e cual los usuarios o terceros
legitimados pueden interponer sus reclamos ante su insatisfaccion con ios senicios,
prestaciones o coberturas relacionadas con su atencion en salud, de acuerdo a & nonmativa
vigente,

512. Mejora Continua: Accidn de optar por una forma creciente de mejora de! desempefio en
forma progresiva y que incluye a toda la organizacion. La mejora continua del proceso de
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tratamiento de quejas y reclamaciones y de la calidad de los servidos que se brindan
deberia ser un objetivo permanente establecimientos de la Red de Salud Huaral Chancay.

9.1.3. Reclamo: Manifestacion verbal o escrita, efectuada ante establecimientos de B Red de
Salud Huaral Chancay por un usuario o tercero legitimado ante la insatisfaccion respecto de
los servicios, prestaciones o coberturas solicitadas o Tecibidas de estas, relacionadas a su
atencién en saiud.

2.14. Reclamo Fundado: Declaracion de Resutado del Reclamo cuando se ha probado la
afirmacion de los hechos alegados por ¢ reclamante o quejoso.

3.15.  Reclamo Improcedente: Declaracion de Resultado del Reclamo cuando no comesponde la
atencion del mismo por incumplimiento de aspectos de forma, no acreditar b legitimidad
para obrar, no existir conexion logica entre los hechos expuestos y @ reclamo, o d no ser
competencia establecimientos de la Red de Salud Huaral Chancay.

9.1.6.  Reclamo Infundado: Declaracion de Resuitado del Reclamo cuando mo se acredita os
hechos que sustentan & mismo.

5.4.7.  Reclamante: Persona, organizacian o su representante, que expresa una reclamacion.

9.1.8. Respuesta Diligente; La recepcion de cada reclamacion deberia ser reconocida d
reclamante inmediatamente. Los reclamos deberan ser tratadas con prontitud, de acuerda
con sy urgencia, los reclamos de salud y seguridad deben tratarse inmediatamente.
Conviene tratar cortésmente a los reclamantes y mantenerios Informados del progreso en la
resolucion de su reclamo a través del proceso de tratamiento de reclamos.

3.1.9.  Satisfaccién del Usuario: Percepcion del Usuario, sobre & grado en que se han cumplido
sus requisitos y se satisficieron sus necesidades.

5.1.10. Sugerencia: Es todo apote o iniciativa formulada a través de los buzones o de b
plataforma de atencion, a fin de contribuir en ta mejora de la atencion.

3.1.11. Tercero Legitimado: Persona nalural o juridica que pueden actuar en defensa de los
intereses colectivos o difuses de los usuarios. En caso de intereses colectivos, se acredita
un vinculo juridico con los integrantes del colectivo determinado.

5.112. Trato Directo: £5 la negociacion directa entre establecimientos de la Red de Salud Huaral

Chancay y los usuarios sin & intervencién de un tercero, con la finalidad de resclver un
conflicto que origina un reclame o denuncia.

9.1.13. Usuario: Persona nalural que requiere o hace uso de los servicios, prestaciones o
Coberturas otorgados por establecimientos de b Red de Salud Huaral Chancay. Asimismo,
se considera como usuario a la entidad empleadora en fa contratacion de cobertura de
aseguramiento en salud para sus trabajadores frente a una |AFAS.

Gestion de la Atencion de Reclamos.

B reclamo d ser una manifestacion verbal o escrita, efectuada par un usuario o tercero
legitimado, ante i insatisfaccion respecto de los servicios, prestaciones o Coberturas
solicitadas o recibidas, relacionadas a su atencion en establecimientos de la Red de Saiud
Huaral Chancay.

3.2.1, Acciones cbligatorias para fa gestion de fa atencion de reclamos:

a Poner a disposicion de los usuarios e Libro de Reclamaciones en Saud fisico,
garantizando la accesibiidad y disponibiidad en el horarioc de funcionamiento
establecimientos de B Red de Salud Huaral Chancay & caso del Lbro de
Reclamaciones, su disponibilidad y accesibilidad es de acuerdo d horario de atencion
- del establecimiento del primer nivel.

b. Adoptar medidas para garantizar e respeto d enfoque de interculturalidad para o
acceso del Libro de Reclamaciones en Salud, asi como para aquellas personas
letradas.



¢. Exhibir en wn lugar visible y de facil accesa d piblico, el aviso del Libro de
Reclamaciones en Salud fisico, conforme & Anexo N° 2 del Regiamento para la Gestion
de reclamos y denuncias aproado mediante D.S. N° 002-2019-5A

d. Designar mediante documento formal & responsable del Libro de Reclamaciones én
Salud, quien tiene a cargo l custodia y procedimiento para la atencion del reclamo.

e Contar como minimo con un afiche que contenga d listado de derechos de los usuatios
de los servicios de salud, en un lugar visible y de facl acceso al publico, conforme al
Anexo del Reglamento de la Ley N° 29414,

{ Contar con un procedimiento que determine de manera clara ¢ flujo de atencion, los
responsables y los plazos para atender las consultas y reclamos, asi como b gratuidad
de k tramitacion de consultas, informacion, orientacion y reclamos.

Cumplir con los plazos de atencion de consultas y reclamos.

h Exhibir en un lugar visible y de facl acceso d plbico, & Aviso del Lbvo de
Reclamaciones en Salud.

i Informar a los usuarios sobre € derecho que ks asiste para acudir en Denuncia ante
SUSALUD.

i Presentar oportunaMente, a solicitud de SUSALUD, informacion respecto & los reclamos
presentados y B situacion de los MisMos, en la periodicidad y por los medios que esta
establezca.
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6. RESPONSABILLIDADES

La gestion de la atencion de consultas y reclamos involucra &

i. Jefe de Oficina Salud Integral

i. Jefe de la Microred yfo Establecimi ento de sakud

ii. Coordinador de Calidad

iv Responsable del Libro de Reclamaciones en salud:
v. El prestador de los servicios de salud:

7. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

7.1 Atencién del Reciamo:

B proceso de atencion de reclamos considera las siguientes etapas:
i Admisidn y registro.

i.  Evaluacion e Investigacion.

i.  Resuftado y notificacion.

v.  Archivo y custodia del expediente.

Plazo de Atencién def reclamo:

£l plazo méximo de atencion de los reclamos o debera exceder de los treinta (30} dias habiles,
e 5 contados desde el dia siguiente de su recepcion en el Hospital San Juan Bautista Huaral.

7.24.  ADMISION Y REGISTRO:
a) Todo usuario o tercero legitimado tiene derecho a presentar su reclamo, por i insatisfaccion
con los servicios, prestaciones o coberturas relacionadas con su atencion en salud.

b) Los reclamos presentados en establecimientos de l Red de Salud Huaral Chancay por
cualquier medio deberan ser canaiizados por estas d Libro de Reclamaciones en Saiud.



¢) En caso se produzca identidad respecto a un reclamo anteriormente resuelto y notificado, se
procede a archivar € reclamo presentado, comunicando dicha situacién d reclamante en in
plazo méximo de cinco (5} dias hébfles siguientes.

d} La Hoja de Reclamacion tiene un numero correlativo, para los fines de descargo, medidas
adoptadas, y seguimiento respectivo por parte del reclamante.

7.22. EVALUACION E INVESTIGACION:

Del Libro de Reclamaciones:

v

Bl Libro de Reclamaciones en Salud es de naturaleza fisica, debiendo de ser provisto por las
IPRESS o UGIPRESS piiblicas, privadas o mixtas.

De la Hoja de Reclamacién:

v

v

v

v

Cada nimero de folo de Reclamacién del Libro de Reclamaciones en Salud cuenia con tres
hojas desglosables: Una original y dos autocopiativas.

La hoja original (*USUARIO") es entregada d usuario reclamante o d tercero legitimado que
formuld & reclame d momento de presentario.

la primera hoja autocopiativa, (IPRESS” hop color rosada) queda en posesion del
Establecimiento de Salud, en d Libro de Reclamaciones.

La segunda hoja autocopiativa (“SUSALUD ‘hoja color verde), queda también en el Libro de
Reclamaciones y es entregada a SUSALUD, cuando durante b supervision que realice a
Establecimiento de Salud, b solicite,

De las obligaciones establecidas

v

v

Pener a disposicion de los usuarios el Libro de Reclamaciones en Salud, en lugar visible y ce
faci acceso d plblico, durante ¢l horario de atencion de la IPRESS.

Exhibir en un lugar visble y de faci acceso al pablico el Aviso del Libro de Reclamaciones en
Salud.

Informar al plblico en general sobre e derecho que ke asiste para acudir a los canales de
atencion de reclamos disporibles a través de avisos fisicos de forma permanente en lugar
visible.

Mediante Anexo N° 01 se establece # “instructivo” para el llenado de la Hoja de Reclamacion del
Lbro de Reclamaciones en Salud (Instructivo que debe estar publicads para la guia u
orientacion d usuario en salud).

B Anexo N° 02, se establece el “flujograma” para kb atencién de reclamos del usuario exteno en
las IPRESS del primer nivel de atencion. (Flujograma que debe estar publicado visible para &
orientacion d usuario en salud),

Visibilidad del fistado de derechos de los usuarios.

Cumplir con jos plazos establecidos de acuerdo a los documentos normativos paa €
procedimiento de atencion de reclamos dando wn plazo maximo que no debe exceder los
TREINTA DIAS (30) habiles para todo o proceso, contados desde & dia siguiente de su
recencién por fa IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, segin corresponda.

Bl procese de atencion de reclamos fiene las siguientes etapas:

1. Admision y registro.

2. Evaluacion e investigacion.
3. Resultade y netificacion.

4. Archivo y custodia del expediente.
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£ reclamo CONCLUYE con [a notificacion o Carta de Respuesta del informe de Resultado de
Reclamo, (Anexo 3 y 4) dirigida al usuaric se efectuard luego de concluida b etepa de la
evaluacidn o investigacién en & domicilio consignado en el Libro de Reclamaciones en Salud o a
la Direccidn Electronica en caso que el usuario o lercefo legitimado, lo haya autorizado
expresamente,

Poner a disposicion de los usuarios el Libro de Reclamaciones en Salud, en lugar visible y de
faci acceso d pubiico, durante e horario de atencion de la IPRESS.

Exhibir en un lugar visible y de fadl acceso d piblico el Aviso del Libro de Reclamaciones en
Salud.

Contar con el acervo documental, {fisico), de los expedientes de consultas y reclamos, los cuales
contienen toda & documentacion que sustenta ka atencion y seguimiento en cada caso en
particular, incluyendo B respuesta entregada a usuario. (En caso de los reclamos virtuales que
llegan de ofras instituciones € tratamiento o gestion de reclamo es & mismo, solo que este debe
permanecer separado en dtro archivador, de los expedientes que corresponden d libro fisico, LA
RED HUARAL CHANCAY solo pedira informacion del Libro de Reclamaciones fisico.

Informar a los Usuarios en Salud sobre los temas de Deberes y Derechos en Salud, Gestion de
Reclamos, asi como d Personal de Salud.

ANEXOS

N P O

Instructivo para & llenado de ka Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones en Salud
Flujograma para b atencion de reclamos del Primer Nivel

Fiujograma para b atencion de consultas

Hoja de Libro de Reclamaciones en Saiud

Aviso del Libro de Retlamaciones en Saud

Modelo de informe de resultado de reclamoe

Modelo de carta d Usuario.
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ANEXOQ (01)
Instructivo para el llenado de a Hoja de Reclamacién del Libro de

Reclamaciones en Salud

Campos para ser para ser registrados por las IPRESS, IAFAS o UGIPRESS
en la Hoja de Reclamacién:

Logo de las IPRESS, IAFAS o UGIPRESS

Nombre o razon social de la IPRESS, IAFAS o UGIPRESS

Direccid n del Establecimiento de Salud

Hoja de Reclamacion {cuya numeracién ya viene impresa) se consigna el
codigo de la IPRESS, IAFAS o UGIPRESS registrado en SUSALUD.

En caso el espacio para el detalie del reclamo no sea suficiente, y ¢
reclamante llene al reverso de la Hoja de Reclamacion, se debera sacar copia
de dicho detalle y adjuntar a cada hoja autocopiativa.

Detalle de la solucion del reclamo registrar en la zona inferior de la Hoja de
Reclamacion cuando se trate de un acuerdo por el Trato Directo.

Firma del responsable deil Libro de Reclamaciones en Salud en caso de
sclucién del reclamo porTrato Directo. (Libro de Reclamaciones en Salud
Fisico)

Los siguientes campos deben ser llenados por el {la) reclamante:

Fecha: En este rengldn se dejard constancia la fecha de presentacién del
Reclamao.

Identificacion del Usuario, se identifica al usuario afectado o tercero
legitimado.

Identificacidn de quien presenta el Reclamo, pudiendo ser el mismo usuario,
su representante o tercero legitimado, debiendo registrar sus Nombres
completes , domicilio, teléfono, e-mail, N° de su Documento Nacional de
Identidad (DNI), Carné de Extranjeria (C.E.), Pasaporte o Registro Unico de
Contribuyente (RUC).

Detalle del Reclamo, detallar los hechos que motivan el reclamo, asi como se
precise s adjunta algin documento de sustento. En caso no sea suficiente el
espacic para el llenado del detalle del reclamo podra continuar al reverse de Ia
Hoja de Reclamacion.

Autorizacion de comunicacion del resultado del reclamo al correo
electrénico consignado, s la respuesta es afirmativa debera de Marcar en el
espacio correspondiente con una X, Ejemplo; Sl (X}, en caso la respuesta sea
negativa debera de marcar el espacio correspondiente con una X, Ejemplo: NO
X)

Firma del Reclamante que deje constancia de la presentacién del reclamo, en
caso de persona iletrada consignar la huella digital. (Libro de Reclamaciones
en Salud Fisico).

Firma del Reclamante que deje constancia de la conformidad con la solucion
del reclamo a través del TRATO DIRECTO, yen caso de ser persona iletrada
el responsable del Libro de Reclamaciones en Salud orientara al usuario para
la consignacion de la huella digital. (Libro de Reclamaciones en Salud Fisico).



ANEXO (02)

 COBERNO REGINALDE LA h

R SN ’r &.&j}
Flujograma de Atencién de Reclamos en IPRESS del Primer Nivel de Atencion -

i esponsable def Libro de Reclamaciones | Direccion/ jefe de la IPRESS
i Usiiin e Jefe de ka IPRESS ' J
. | \
( INICED—‘—J P::scf:;; 4 «L[ Registra d reclamo J
En d libro de | +
reclamaciones I (_ _1
I ' Revisa y evalia | '
1 -'} I

" .
‘ Inicla vestigadi.dn .
. (netifica al servicio u i
oficina involucrada)
J
Presenta Descargo
l Ptmo 05 das |
| rr Y I on \I
| Gestiona & solucidny .
|| Gestiona el trato directo elabora informe de | | |
| J resuitado de recamo ,1 -
. \ |
| Plazo 15 dias
. ] ) ' A
| T | Notifica cata de respuesta |
| . ' escitoovawh d |
. TG Prepara respuesta e usu‘; :;o -
e L )
| Plag 1} o %
e oy
Archiva ¥ custodia el
| " expediente » \ o /
| \
I

Todo tramite es gratwto
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Anexo 04: Hoja de Reclamaciones en Salud

AR N
LOGO DE LA IPRESS. IAFAS O UGIPRESS '.)a !ﬂ‘_}_!—_‘!p
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= G0TO00300E!
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Anexo 05: Aviso del Libro de Reclamaciones en Salud

i)
LOGO DE -
IPRESS /UGIPRESS SUSALUD

i T ) e wm 4=

LIBRO DE RECLAMACIONES EN SALUD

Conforme a lo establecido en el Reglamento para la Gestion de Reclamos y Denuncias de los Usuarios de
las IAFAS,IPRESS y UGIPRESS, publicas, privadas y mixtas, este establecimiento cuenta con un Libro de
Reclamaciones en Salud a tu disposicion. Solicitalo para registrar ef reclamo que tengas.

13




b)

9

d)

Anexo 06: modelo de informe de resultado de reclamo

INFORME DE RESULTADO DEL RECLAMON®
Ca_n_al de ingreso del reclamo.

Libro de Reclamaciones en Salud fisico o virtual y nimero de reclamo
Identificacion del usuario afectado y de quien presente el reclamo.
- - Segﬁr.\ corresponda, Nombre completo y nimero de DNI
Descripcién y causa del reclamo.

! Segin corresponda, registrado en el Libro de Reclamaciones fisico o virtuzal

Analisis de los heqhos;

Los hechos que sustentan el reclamo, conteniendo las investigaciones realizadas por la
IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, asi como las actuaciones probatorias practicadas, de ser el
caso).

Conclusiones:

Donde se emite pronunciamiento motivado respecto a los hechos que sustentan el
reclamo, declardndolo segtn corresponda:

i Fundado {  Jvec ag_aracr(':gnj resultado del rectamo cuando s ha probado
I'la dirrmacion de los hechos alegados por el reclamante.

i, Improcedente:( } . Declaracion de resultado del reclamo cuando no corresponde
ia atencién del mismo por no acreditar la legitimidad para
obrar; no existir conexio n logica entre los hechos expuestos y
el reclamo; 0, carecer de competencia la IAFAS, IPRESS o
WGI MESS recurrida. salvo las excenciones del articulo 20.

ii. Infundado { ) Declaracion de resultado del reclamg cuando no s

acreditan los hechos que sustentan el mismo.

Medidas a adoptar o adoptadas:

Segun corresponda, cuando se declare fundado el reclamo, asi como el plazo
razonable para su implementacion.

Fecha, de 2020

Sello y Firma del jefe
IPREgSI UGIPRESS
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ANEXO (06.1)

MODELO DE INFORME DEL RESULTADO DEL RECLAMO

Huaraf, ok Febrero def 2023

Sefior:

César Antonio Valverde Acosta

ASUNTO: Informe de Hoja de Reclamacion en Salug N°000042

Mediante e presente b salude cordialmente y a k& vez en atencidn d reclamo presentado en el
Libro de Reclamaciones en Salud.

Descripcion y cauda del Reclamo: Demora en b atencion del paciente César Antonio Vidverde Acosta,
después de tres horas de haber sido citado, dado que b M.C. Mercedes Choquehuanca Tito se
encontraba en emergencio.

Analisis de los hechos: Revision de & Historia Clinica, revision def Libro de Emergencias, descargo de
la médico que atendid d paciente Cesar Antonio Vaiverde Acosta.

Conclusiones: Por los hechos revisados y analizados, se declara FUNDADD su reclamo, debido a que
no se k informo oportunamente la causa de la demora en b atencién médica.

Medidas a Adoptar: Oe ofro lado, agradecemos su manifestacion respecto & servicio recbido, que nos
permitira adoptar medidas de mejora en cuando a b5 organizacién de los horarios del personal médico en
b sucesivo.

Firma
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ANEXO (07)
MODELO DE CARTA AL USUARIO

Huaral, de Febrero del 2023.
CARTAN?® - UE.407-RL-HH-SBS-LR/CSP-02-2023

Sefior:

César Antonio Valverde Acosta
Direccidn: x0m0x0ux
Cel Xonoooxx

Presente.-

Estimado (a) Sr.(a).

Sirva la presente para saludario (8) e informarle que comprometidos con fa transparencia en nuestras
comunicaciones, hemos revisado su reclamo (N° de reciamo), efectuado & (fecha det reclamo), en
refacion a su atencion en nuestra institucion. Respuesta que reaiizamos conforme a los indicado en &
informe de resultado del reclamo adjunto.

Asimismo, le informamos que en nuestra institucion nos esforzamos dia a dia por brindar a nuestros
pacientes u sendcio de calidad y excelencia, contando con personal médco y administrativo altamente
calificado y con gran vocacion de Servicio.

En ese sentido, quedo a su dsposicion y le informo que: de conformidad con lo dispuesto en & At 24°,
numeral 243 del Decreto Supremo N°002-2019-SA, sefala, De no enconfrarse de acuerdo o
disconforme con ¢ resultado def reciamo, o ante ka negativa de atencion o irregquiaridad en su tramitacion,
puede acudir en denuncia ante kb Superintendencia Nacional de Salud - SUSALUD; o hacer uso de los
mecanismos alfemativos de solucion de controversias ante o Centro de Conciliacion y Abitraje -
CECONAR de SUSALUD".

Sin ofro particutar, me suscribo te usted,

Atentamente,
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