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PLAN ANUAL DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO
DEL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ - 2022

. INTRODUCCION

l.a Platafcrma de Atencion al usuario es un mecanismo para la atencion y gestion de reclamos y
consultas que permite expresar a los usuarios su disconformidad ante un servicio de salud; su
accion se orienta a contribuir a la mejora continua de la calidad de los servicios a partir de los
reclamos, los que se convierten en oportunidades de cambio.

Segun la Ley N° 29414, Ley de los Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud,
la institucién debe garantizar, centralizar, absolver y facilitar la atencién de las consultas,
reclamos (Libro de Reclamaciones) y/o peticiones de intervencion que solicite el usuario que
acude al establecimiento de salud.

Segun el Decreto Supremo N° 002-2019-SA, la Plataforma de Atencion en Salud (PAUS), es un
mecanismo para la atencion y gestién de reclamos y consultas que permite expresar a los
usuarios su disconformidad ante un servicio de salud; su accion se orienta a contribuir a la mejora
continua de la calidad de los servicios a partir de los reclamos, los que se convierten en
oportunidades de cambio.

A través de la Plataforma de Atencion al Usuario, se hara cumplir la normativa vigente de
SUSALUD, basandose en un modelo cenfrado en los usuarios externos quienes deben ser
atendidos con calidad y calidez en la institucion. Este servicio tiene accesibilidad y canales de
atencidn para que los usuarios puedan realizar consultas, sugerencias, felicitaciones y presentar
sus reclamos en forma presencial y no presencial y como también pueden recibir informacion y
orientacion por personal calificado sobre los servicios que brinda la institucion, todo esto en
defensa de sus derechos en salud de los usuarios externos de manera permanente y organizada.
En especial atender los reclamos propiciando la prevencién de los conflictos.

Al respecto, el Hospital Carlos Lanfranco La Hoz implementé la Plataforma de Atencion al
Usuario en Salud (PAUS) del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en el ano 2017, mediante la
Resolucion Directoral N° 96-03/2017-HCLLH/SA, la cual forma parte de Unidad de Gestion de
la Calidad y cuenta con el personal capacitado y calificado, quienes ofrecen atencion de manera
oportuna y eficaz a las consultas y reclamos de los usuarios en nuestra institucion.

Por tal sentido, la Unidad de Gestion de la Calidad, en cumplimiento con los objetivos
establecidos en el Plan Anual de la Unidad de Gestién de la Calidad 2022, y con la finalidad de
fortalecer una cultura institucional de informacion al usuario con calidad a través de la oportuna
acogida, orientacion, informacion y adecuados mecanismos para la gestion de reclamos,
permitiendo la mejora continua de los procesos y procedimientos incrementando los niveles de
satisfaccion y salvaguardando los derechos del usuario en las diferentes areas de nuestro
hospital donde recibe atencion, ha elaborado el presente documento denominado "Plan Anual
de la Plataforma de Atencion al Usuaric del HCLLH, 2022". Dicho plan esta contemplado en el
eje de accion N°6: Gestion de Relaciones con el Usuario Externo - PAUS.

Actualmente, se cuenta con un nuevo ambiente de |la Plataforma de Atencién al Usuario, el cual
esta ubicado en el frontis del Hospital. Este espacio ha sido implementado para el libre acceso
de los usuarios, alli tienen a su disposicion el Libro de Reclamaciones, el Libro de Felicitaciones
y el Buzdn de Sugerencias.
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OBJETIVO:

2.1 OBJETIVO GENERAL:

2.2

.

_/2’" :

N
R

Contribuir a la gestién del buen trato humanizado con equidad, servicio digno y amable
durante las relaciones con el usuario externo a través de la Promocion y difusion de los
derechos y deberes del usuario en salud y la atencion directa a las consultas médicas,
reclamos, sugerencias y de felicitaciones en la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud
(PAUS) del HCLLH.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Fortalecer el disefio organizacional de |la Plataforma de Atencién al Usuario.

Fomentar la difusion de los Derechos y deberes de los usuarios en salud y canales de
atencion al usuario.

Fortalecer las competencias para la Promocion y Protecciéon de los Derechos de los
Servicios de Salud.

Desarrollar mecanismos para la atencion de consultas, reclamos y sugerencias de los
usuarios externos.

Desarrollar mecanismos que faciliten a los usuarios externos a la informacion.

BASE LEGAL

Ley N° 26842, "Ley General de Salud”.
Ley N° 27658, "Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado’.
Ley N° 27808, "Ley de Transparencia y Acceso a la informacion publica”

Ley N° 28496, Ley que modifica la Ley N° 27815, Ley del Cédigo de Etica de la Funcion
Publica.

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

O N

€

Ley N° 29571, que aprueba el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

v Decreto Supremo N° 013-2006-SA, aprueba el Reglamentio de Establecimientos de
Salud y Servicios Médicos de apoyo.

¥ Decreto Supremo N° 008-2017-SA, aprueba el Reglamentc de Organizacion y
Funciones del Ministeric de Salud, y sus modificatorias.

¥+ Ley N° 30023, “Ley que establece el 13 de agosto de cada afio como el dia Nacional
de la Salud y del Buen trato al paciente”.

v Decreto Supremo N° 002-2019-SA, 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, publicas, privadas o mixtas.
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v 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 Proteccion de la Propiedad Intelectual ~INDECOPI a la Superintendencia Nacional
de Salud -SUSALUD, en el marco del Decreto Legislativo N° 1158.

v Decreto Supremo N° 031-2014-SA “Reglamento de Infracciones y Sanciones de la
Superintendencia Nacional de Salud - SUSALUD.

v Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Obligacion de las Entidades del Sector Publico
de contar con un Libro de Reclamaciones.

v Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, aprueba el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y sus
modificatorias.

v Resolucion Ministerial N° 519-2006-SA/MINSA, aprueba el Documento Técnico:
"Sistema de Gestion de la Calidad en Salud”.

¥ Resolucion Ministerial N° 596-2007/MINSA, aprueba el Plan Nacional de Gestion de la
Calidad en Salud.

¥ Resolucion Ministerial N® 727-2009/MINSA, aprueba el Documento Técnico: “Politica
Nacional de Calidad en Salud”.

¥ Resolucion Ministerial N° 463-2010-MINSA, que aprueba el Reglamento de
Organizacion de Funciones del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz.

¥ Resolucion Ministerial N° 826-2021/MINSA, aprueba el documento denominado
“Normas para la Elaboracion de Documentos Normativos del Ministerio de Salud”.

v Resolucion Ministerial N° 463-2010/MINSA/SA que aprueba el Regiamento de
Organizacion de Funciones del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz.

v Resolucion Administrativa N° 160-2019-MINSA/DIRIS-LN/6 el 13 de noviembre del
2019, que otorga la Categoria ll-2: Hospital de Atencién General, al Establecimiento de
Salud Publico denominado “Hospital Carlos Lanfranco La Hoz".

v" Resolucion Directoral N° 96-03/2017-HCLLH/SA, de fecha 8 de marzo de 2017,
aprueba el Plan de Implementacion de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud
del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz.

v Resolucion Directoral N° 180-11/2021-HCLLH/SA, con fecha 08 de noviembre, designa
a la Lic. Paula Zamora Ruiz, como Responsable de la Plataforma de Atencién al
Usuario en Salud del HCLLH y Responsable del Libro de Reclamaciones en Salud.

v Resolucién Directoral N° 26-03/2021-HCLLH/SA, que aprueba la Directiva
Administrativa N° 002-HCLLH-2021/UGC: "Actualizacion de la Directiva Administrativa
para la atencién y manejo del Libro de Reclamaciones en Salud del Hospital Carlos
Lanfranco La Hoz".

¥v" Resolucién Directoral N° 45-02/2022-HCLLH/MINSA, que aprueba el Plan de Gestion
de la Calidad del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz — 2022 (28/02/2022)

IV. AMBITO DE APLICACION

El presente Plan es de aplicacidn obligatorio en todas las unidades organicas que constituye
el Hospital Carlos Lanfranco La Hoz para el fortalecimiento de atencion en calidad a los
Usuarios Externos.
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V. DISPOSICIONES ESPECIFICAS
5.1 Definiciones Operativas:

»  Acoger: Recibir y atender con un sentimiento positivo o manifestacion especial al usuario
externo que hace uso de los servicios de nuestra institucion.

= Acompanar: Conduccion del usuario de los servicios de salud al area solicitada.

= Acciones de mejora: Es el proceso por el cual se realiza la verificacion de los requisitos
establecidos para la presentacion de las consultas, reclamos y sugerencias, presentados.

= Asegurado (a): Persona que se encuentra afiliada o inscrita a un seguro de salud, de
acuerdo a lo establecido en la normatividad vigente.

= Enfoque al Usuario: Es el enfoque de Calidad y Mejora Continua que adoptan las
organizaciones o instituciones de salud (IAFAS, UGIPRESS o IPRESS), donde despliegan
estrategias orientadas a la busqueda de la informacion de las necesidades, requerimientos,
expectativas del usuario, para desarrollar productos o servicios orientados a satisfacerlos.

*= Canal de representacion del reclamo: Modalidad de presentacion del reclamo, que puede
ser fisico o virtual.

* Consulta: Solicitud de informacion presentada por una persona natural o juridica, que sera
absuelta por el personal orientador de la PAUS en un plazo que no debe exceder de los 5
dias habiles.

* Denuncia: Manifestacion expresa presentada ante SUSALUD sobre acciones u omisiones
de la IPRESS respecto a los hechos o actos que pudiera constituir presunta vulneracion de
los derechos de los usuarios, ante la insatisfaccion respecto de los servicios, prestaciones
o coberturas; o frente a la negativa de atencién de su reclamo; o disconformidad con el
resultado mismo; o irregularidad en su tramitacion por parte de estas.

=  Enfoque Interculturalidad: Es una herramienta de analisis que propone del reconocimiento
de las diferentes culturas sin discriminar ni excluir, buscando generar una relaciéon reciproca
en los distintos grupos étnicos-culturales que cohabitan en un determinado espacio. La
interculturalidad en salud implica un cambio de paradigma del ejercicio medico, que es
posible insertarlo en la recuperacion de la tradicion clasica de la medicina, que dejaba de
lado por el enfoque exclusivamente biomédico en el siglo XIX.

= Felicitaciéon: Manifestacion, expresion, motivo de agradecimiento y reconocimiento,
efectuada por un usuario externo a través de ellos canales puestos a disposicion que va
dirigido al personal de la institucion por un sobresaliente desempefo en sus funciones.

"  Fundado: Declaracion de resultado del reclamo cuando se ha probado la afirmacién de los
hechos alegados por el usuario reclamante.

= Hoja de Reclamacion en Salud: Documento de naturaleza fisica o virtual donde el usuario
o tercero legitimado pueda interponer su reclamo, debido a una insatisfaccion o
disconformidad en su atencion y que debe contener la informacion solicitada de la identidad
tanto del usuario afectado como del que presenta el reclamo de ser el caso.

= Improcedente: Declaracion de resultado de reclamo cuando no corresponde la atencién
del mismo por incumplimiento de aspectos de forma, no acreditar la legitimidad para obrar
0 no existir conexion logica entre los hechos expuestos en el reclamo.

= |Infundado: Declaracion de resultado de reclamo cuando no se acredita los hechos que los
sustentan.
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Mejora Continua: Metodologia que implica el desarrollo de un proceso permanente y
gradual en toda la organizacion, a partir de los instrumentos de la garantia de la calidad, con
el fin de cerrar las brechas existentes encaminandose a constituirse en una organizacion de
excelencia.

Modulo de la PAUS: Espacio fisico con recursos materiales y humanos (responsable del
Médulo principal y orientadores), donde se brinda acogida, acompanamiento, orientacion,
atencion de consultas, reclamos, sugerencias e informacion sobre las actividades y servicios
que ofrece la institucion.

Orientar: Brindar informacion a los usuarios de los servicios de salud que lo requieren
respecto de los servicios que brinda el hospital y el lugar donde se brindan.

Orientador: Servidor del hospital encargado de brindar acogida, acompafamiento y
orientacion al usuario externo acerca de nuestra cartera de servicios.

Plataforma de Atencion al Usuario en Salud (PAUS): Es el conjunto de pasos ordenados
que llevados a cabo principalmente por los orientadores, en los modulos de atencion, a los
usuarios de los servicios de salud que ingresan a la institucion.

Reclamante: Usuario de los servicios de salud externo o tercero legitimado que expresa un
reclamo.

Reclamo: Manifestacion verbal y/o escrita, efectuada ante la institucion por el usuario de
los servicios de salud ante la insatisfaccion o disconformidad respecio a los servicios,
prestaciones o coberturas solicitadas o recibidas de la institucion.

Responsable de la PAUS: Servidor designado con Resolucion Directoral que se encarga
de conducir, coordinar y vigilar el funcionamiento 6ptimo de la PAUS

Satisfaccion del Usuario: Percepcion del usuario de los servicios de salud, sobre el grado
en que se han cumplido sus requerimientos y/o satisfacen sus necesidades de salud.
Sugerencia: Es todo aporte, iniciativa y propuesta formulada por el usuario de los servicios
de salud a través de |la plataforma web de la Institucion y que tiene por finalidad contribuir
en la mejora de la atencién.

Tercero Legitimado: Organizacién de personas naturales o juridicas que pueden
actuar en defensa de los intereses colectivos de los usuarios. Los requisitos
concurrentes para ser tercero legitimado son: a) Asociacién constituida de acuerdo
a los sefalado en el Cédigo Civil, b) Estar inscrita en el Registro de Personas
Juridicas De la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos — SUNARP, c¢)
Tener como finalidad proteger, defender, informar y representar a usuarios de
servicios de salud. En caso de intereses colectivos, deben acreditar un vinculo
juridico con los integrantes del colectivo determinado.

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 solucién a
la insatisfaccién que genera el reclamo o queja.

Usuario de los servicios de salud: Persona natural que hace uso de los servicios,
prestaciones o coberturas otorgadas por la institucion.

Usuario Interno: Persona que brinda servicios en la institucion y que puede o no
tener relacion directa en la atencion del usuario externo.
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5.2 Funciones Principales de la Plataforma de Atencion al Usuario (PAUS)

5.2.1 El Hospital Carlos Lanfranco La Hoz, a través de la Plataforma de Atencion al Usuario
en Salud de la Unidad de Gestion de la Calidad, es responsable de:

a) Dirigir, planificar, organizar y controlar el cumplimiento de las funciones principales
de la PAUS.

b) Remitir informacion de la PAUS a la Direccion Ejecutiva, a traves de la Jefatura de
la Unidad de Gestion de la Calidad.

5.2.2 La Plataforma de Atencion al Usuario (PAUS) del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz,
cuenta con un enfogque integral y orientado en el usuario, siendo sus funciones
principales:

a) Acogida al Usuario:

Se brindara acogida al Usuario que ingresa al Hospital Carlos Lanfranco La Hoz o
requiera la atencion por la PAUS, a través de un trato cordial y personalizado,
facilitandole informacién y orientacion necesaria para realizar su consulta, reclamo o
sugerencia, garantizando su satisfaccion durante su permanencia en el hospital.

b) Atencién al Usuario:

La PAUS comprende los procedimientos de Atencion, Consultas, Reclamos, Quejas y
Sugerencias, para estandarizar la atencion y cubrir las expectativas de los usuarios de
nuestra institucion y permita lograr su satisfaccion.

¢) Acompanamiento al Usuario

En caso de ser necesario, se brindard acompanamiento fisico de acuerdo a las
caracteristicas y necesidades del usuario, de ser el caso se asignara a un personal de
la PAUS para cumplir esta funcion. Caso confrario se brindard la informacién y
orientacién necesarias para asegurar el cumplimiento de los requerimientos del
usuario.

d) Orientacion e informacién al Usuario

La necesidad del usuario, implica contar con areas implementadas para que el usuario
pueda ingresar sus requerimientos y la presencia del personal para orieniar al usuario
de manera permanente o a través de sefalizacion externa e interna, flujo de atencidon
de reclamos y de sugerencias, cartera de servicios, horarios de atencion, avisos,
cartillas y otros que el usuario requiera; los mismos que deben ser adecuadamente
distribuidas para facilitar al usuario su acceso a la informacién sobre los servicios que
brinda el Hospital Carlos Lanfranco La Hoz. Priorizar aquellos usuarios que de acuerdo
a ley deben recibir atencion preferencial.

5.2.3 Para la atencion oportuna de las necesidades de los usuarios en la pre-entrega y pos
entrega del servicio, a través de la coordinacién con todas las areas involucradas, se
tendra en cuenta:
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a) La PAUS comprende los procedimientos de: atencion de consultas, reclamos y
sugerencias, para estandarizar la atencion y cubrir las expectativas de los usuarios de
las prestaciones de los servicios de salud y permita lograr la satisfaccion.

b} La retroalimentacion periddica de las necesidades de los usuarios a las competentes,
asi como, mantener una estrecha vinculacion entre la PAUS y estas, con una
comunicacion bidireccional y eficiente.

¢) La medicién de la satisfaccion del usuario, realiza a través de encuestas breves al alta
y egreso de pacientes sobre la satisfaccion global del proceso de la atencidn al usuario.

d) La investigacion de las necesidades especificas del usuario, mediante encuestas
personales y de ser el caso por correos electronicos, entre otros, para la obtencion de
informaciéon de la plataforma de atencion al usuario.

e) La Plataforma de Atencion al Usuario en Salud llevara un registro completo de las
consultas de los usuarios, asi como de los reclamos y sugerencia, dando como
resultado la implementacion de preventivas, acciones correctivas y estadisticas
valiosas de la opinién del usuario de los servicios de salud que se brindan en el Hospital
Carlos Lanfranco La Hoz.

5.3 Funciones del Responsables de la Plataforma de Atencion al Usuario
a) Promocion de derechos, deberes y aspectos éticos de la plataforma de atencién al
usuario.

b) Asegurar la accesibilidad.

¢) Informacién, orientacion y comunicacion.
d) Opinion del usuario y mejora continua de la calidad.

e) Planeamiento, organizacion, integracion, direccion y control.
f) Coordinar con los Responsables del Seguro Integral de Salud (SIS)

g) Coordinar con los Responsables /Delegados de SUSALUD de suscitarse una situacion
particular que lo amerite.

5.4 Funciones del Responsable del Procesamiento de Informacion del Libro de
Reclamaciones

a) Elaborar el Informe de los Reclamos encontrados en el Libro de Reclamaciones, en
forma mensual.

b) Realizar el andlisis de los reclamos que emiten los usuarios.
c) Emitir el Reporte de los reclamos suscritos mediante el correo institucional.
d) Elaborar las Cartas de Respuestas de los Reclamos emitidos por los usuarios.

5.5 Funciones de los Orientadores de la PAUS

a) Brindar informacion mediante la linea telefénica de la evolucion médica de los pacientes
hospitalizados en base a los reportes emitidos por las areas asistenciales y médicos
tratantes.

I —— - — i e = e R
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b)

f)

g)

h)

)
k)

Vl.

6.1

b)
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Coordinar con los médicos tratantes para brindar informacién via telefonica a familiares
que estan en MEG.

Acompafnar a los usuarios que ingresan sin la compafia de un familiar a nuestra
institucion, y comunicar al area de servicio social para la indagacion del dato de los
familiares.

Realizar la medicién in situ del Tiempo de Espera de los diferentes servicios.

Realizar las encuestas a los usuarios que son dados de alta de los diferentes servicios
del hospital.

Solicitar la base de datos a Ventanillas Unicas con quien se hace la teleconsulta a fin de
realizar la encuesta medianie llamadas telefénicas para medir la Satisfaccion de Usuario
Externo Via Teleconsulta.

Capacitar al servicio de Admision y SIS sobre el correcto llenado del Libro de
Reclamaciones.

Difundir los Deberes y derechos de los usuarios en salud, asi como los Canales de
Atencion (Plataforma de Atencién al Usuario en Salud, Llamadas Telefonica, Correo
Institucional y Libro de Reclamaciones).

Difundir la disponibilidad del Libro de Felicitaciones.
Facilitar la entrega del Libro de Reclamaciones al Usuario que lo solicite.

Emitir mensualmente a la Jefatura de Gestion de la Calidad, el Informe del Reporte de
llamadas telefonicas que realizan a los familiares de los pacientes hospitalizados.

Emitir a la Jefatura de Gestion de la Calidad el Reporte de los Informe Médicos
brindados.

METODOLOGIA
Procedimiento de atencién en la Plataforma de Atencidon al Usuario

Se recibe al usuario que ingresa al Hospital Carlos Lanfranco La Hoz con necesidad de
orientacion/ o informacién que el usuario requiere para hacer efectiva su atencion en
salud.

Se brindara la orientacion ylo informacion que el usuario requiere para hacer efectiva su
atencion de salud. Los Orientadores estan distribuidos en Consulla Externa,

Hospitalizacion y Emergencia.

Cuando sea necesario, se asignara un personal de la PAUS para el acompafamiento
fisico.

Se brinda informacion al usuario, sobre otros servicios que vayan a complementar su
atencion de salud.

Ei personal de la PAUS asignado, apoya y orienta en tramites necesarios para llevar a
cabo la atencion de salud.
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6.3

DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES
“ Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Se cuenta con un registro de las consultas hechas por los usuarios, para actualizar en
forma regular el registro de preguntas frecuentes de los usuarios, con sus respectivas
respuestas.

Del Procedimiento de Atencién de Consultas

A través de la PAUS se brinda informacién sobre tramites a realizar, los requisitos para
solicitudes diversas, ubicacion de pacientes, requisitos para referencias, entrega de
certificados de diversa indole, u otras interrogantes que puedan presentar los usuarios.
En caso de disconformidad se busca gestionar la solucidn inmediata a través del trato
directo, interposicion de buenos oficios y manejo de conflictos.

El personal orientador de la PAUS adicionalmente, recepciona y orienta a los usuarios,
en su derivacion a las diferentes areas, ventanillas o servicios acorde a los flujogramas
de atencién. Mantiene una comunicacién continua con la Unidad de Gestion de la
Calidad y las jefaturas de las unidades organicas para reporte y gestion de soluciones
a las vulnerabilidades detectadas.

El personal permanente de la PAUS adicionalmente, se informa y socializa de manera
diaria sobre el movimiento de camas hospitalarias (censo hospitalario) en coordinacion
con las coordinadoras de enfermeria de los servicios y personal de estadistica. Apoya
continuamente al responsable del Libro de Reclamaciones en la gestion de reclamos
(recepcidn y registro de reclamos, solicitud de descargos, registro de ia base de datos,
proyectos de carta de resultado, atencién a los usuarios).

Las diferentes jefaturas de las unidades organicas son los responsables de entregar a
la Jefatura de la Unidad de Gestion de la Calidad la informacion relacionada a los
tramites, requisitos y flujos de procedimientos requeridos para la mejor atencion de los
usuarios.

La Plataforma de Atencion al usuario en Salud llevara un registro de las consultas de
los usuarios, asi como de los reclamos y sugerencias, dando como resultado la
implementacion de preventivas, acciones correctivas y estadisticas valiosas de la
opinion del usuario respecto de los servicios de salud que se brindan en el Hospital
Carlos Lanfranco La Hoz.

Del Procedimiento de Atencion de Reclamos

El proceso de atencién de reclamos inicia con la comunicacién del usuario de la
disconformidad con la atencién recibida la cual generalmente se traduce en la solicitud
del Libro de Reclamaciones en salud.

La institucion cuenta Libro de Reclamaciones en Salud fisico y virtual, pero ademas
pueden recibirse reclamos a través de documento escrito que ingresa a través de
tramite documentario y reclamos trasladados desde otra administrada, entre otros.

El plazo de atencion de reclamos, contados a partir del siguiente dia habil de
presentado el reclamo, no debera exceder los 30 dias habiles, excluyendo la
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DECENIO DE LA JGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES
“ Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

notificacién de la carta de resultado del mismo que correspondera a la instancia
determinada para tal efecto, vale decir, la Unidad de Gestion de la Calidad para
notificaciones electrénicas y tramite documentario para notificaciones domiciliarias,
contando para ello con 5 dias habiles segun lo estipula la normatividad vigente.

6.3.1.

v

6.3.2.

Etapa de la Admision y Registro:

Los reclamos deben ser presentados mediante el llenado del formato contenido
en el Libro de Reclamaciones en Salud, disponible a través de dos canales, la
Plataforma de Atencion al Usuario (PAUS) y la pagina web institucional. Bajo
ninguna circunstanciase puede negar al usuario el acceso al Libro de
Reclamaciones en Salud sin perjuicio de las acciones que los orientadores u
otro personal de la institucion pudiera gestionar inmediatamente a través de
trato directo para resolver el motivo de insatisfaccién.

En este sentido, el personal orientador de la PAUS u otro colaborador del
HCLLH, atiende al usuario y procura resolver el motivo del reclamo de manera
inmediata, coordinando con las unidades organicas que motivan la
disconformidad. En el escenario de una solucion inmediata al reclamo a través
del “trato directo”, se facilitara y orientara al usuario en el llenado del formato
del Libro de Reclamaciones en Salud. El personal de la PAUS verificara la
informacion del formato, y registrara la descripcion de la solucion inmediata
brindada al usuario en la casilla “solucion de reclamo mediante trato directo”.
Se debera pedir la firma del usuario en la casilla de “conformidad”. Este tipo de
reclamo se considera como conclusion anticipada.

Si no es posible una solucién inmediata al motivo del reclamo, se facilitara y
orientara al usuario en el llenado del formato del Libro de Reclamaciones en
Salud, con el apoyo del personal de la PAUS, quien verificara que la
informacién se encuenire completa. El personal de la PAUS puede, de
considerarlo conveniente, registrar en su cuaderno de ocurrencias mayor
informacion relevanie a los hechos y describir el motivo de no poder brindar
solucion inmediata.

El personal de la PAUS procura activamente recabar la autorizacion del usuario
para la notificacién de la carta de resultado del reclamo via correo electronico
de manera prioritaria y preferente.

El personal de la PAUS entrega el original de la Hoja de Reclamaciones en
Salud al usuario y comunica que el plazo para atencion del mismo es de 30
dias habiles luego de lo cual se le entregara la carta de resultado del proceso
de investigacion.

Etapa de la Evaluacion e Investigacion:

Recopilacién de la informacion: El responsable del Libro de Reclamaciones y/o
personal de la PAUS asignado copia de |la hoja de reclamacién fisica, o imprime
hoja de reclamacion virtual para iniciar la etapa de evaluacion del reclamo
recibido.
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DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES
“ Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

v El responsable del libro de reclamaciones realiza un analisis inicial sobre el
reclamo registrado con la finalidad de determinar la procedencia del mismo.

v Se consideran reclamos improcedentes cuando: No corresponde

v Los reclamos deben ser presentados mediante el llenado del formato contenido
en el Libro de Reclamaciones en Salud, disponible a través de dos canales, la
Plataforma de Atencion al Usuario (PAUS) y la pagina web institucional. Bajo
ninguna circunstanciase puede negar al usuario el acceso al Libro de
Reclamaciones en Salud sin perjuicio de las acciones que los orientadores u
otro personal de la institucion pudiera gestionar inmediatamente a través de
trato directo para resolver el motivo de insatisfaccion

Para la implementacién, monitoreo y supervision de las actividades relacionadas a la
atencion de los usuarios en el marco de la protecciéon de derechos en salud, se requiere
contar con:

Responsable PAUS: El literal b, del articulo 9 del D.S. N° 002-2019-SA, sefala que
es responsabilidad de las IPRESS “Designar mediante documento formal, emitido por
la maxima autoridad de las AFAS, IPRESS o UGIPRESS, al responsable de la PAUS,
que tiene a su cargo la conduccién y/o coordinacién del proceso de atencion de las
consultas y reclamos”.

Responsable del Libro de Reclamaciones en Salud: El literal a, del Articulo 7 del
D.S. N° 002-2019-SA, sefiala que son obligaciones de las IPRESS "Desinar mediante
documento formal que corresponda, emitido por la maxima autoridad competentes de

la IPRESS, IAFAS o UGIPRESS, al responsable del libro de Reclamaciones en Salud,
quien tiene a cargo la custodia y procedimiento para la atencion del reclamo”.

Ubicacién y disponibilidad horaria de los Libros de Reclamaciones: los libros de
Reclamaciones en Salud se encontraran alojados en:

Libro fisico: en el contexto de la emergencia sanitaria por el COVID-19 y con la
finalidad de reducir el riesgo de contagio del mismo, el acceso al libro fisico se
realizara solicitandolo al personal orientador de lunes a viernes de 8:00 am a 5:00
pm. Por la tarde, de 5:00 pm a 8:00 am del dia siguiente, el Libro de
Reclamaciones esta en custodia de Admisién de Emergencia, también los
sabados-domingos y feriados. En la sede administrativa también esta disponible
el libro de reclamaciones.

Libro virtual: en la seccion enlaces de interés de la pagina institucional
www.hcllh.gob.pe. Disponible las 24 horas, durante todo el afio. Este libro no es
un libro de reclamaciones, aqui los usuarios pueden registrar sus consultas y
reclamos ingresando al correo electronico: gestiondelacalidad@hclih.com.pe
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Vil. RESPONSABILIDADES

7.1 De la Direccion Ejecutiva:

- Designar al Responsable de la Plataforma de Atencion al Usuario y Libro de
Reclamaciones.
- Garantizar la disponibilidad de un ambiente para el funcionamiento de la PAUS.

7.2 De la Unidad de Gestion de la Calidad, de la PAUS y Oficina de Comunicaciones:

- Realizar acciones de difusién de deberes y derechos de los usuarios.

- Publicar en lugar visible la ubicacion del Libro de Reclamaciones en Salud, el derecho
de los usuarios a solicitario.

- Consignar la ubicacion y horario de atencion de la PAUS.

7.3 De la Unidad de Gestion de Calidad:

- Monitoreo de la PAUS acorde a las actividades del Plan de Gestion de la Calidad y lo
establecido en el presente plan de trabajo.

- ElJefe de la Unidad de Gestién de la Calidad realizara la revision y firma de las cartas
de resultados de reclamos.

7.4 Del Responsable de la Plataforma de Atencion al Usuario y Libro de Reclamaciones:

- Monitorear el estado de reclamos en |a base de datos de la PAUS.

- Elaborar los informes de la atencién de reclamos para informar la Jefatura de la
Unidad de Gestion de la Calidad y la Direccion Ejecutiva.

- Elaborar o actualizar directivas para la conduccion del procesc de atencion de
consultas y reclamos y monitoreo del estado en la base de datos de la PAUS.

- Solicitar, consolidar y analizar los descargos a los reclamos.

- Elaborar proyecto de cartas de respuestas a reclamos.

7.5 De los Jefes y/o Responsables de los érganos y/o Unidades Organicas:

- Supervisar la prestacion de servicios de salud en su unidad de acuerdo a los horarios
de atencion al usuario.

- Asegurarla oportunidad de respuesta, informes de descargos, informes de auditoria,
entre otros, de ser requerida por personal de la PAUS para la gestion de los reclamos
y sugerencias.

- Coordinar activamente con el personal de la Plataforma de Atencion al Usuario y
remitir oportunamente la programacion meédica de su Departamento/Servicio,
disponibilidad de cupos de atencion, informes de situacion de salud de usuario,
informes de resultados de reclamos, entre otras actividades requeridas por la PAUS.

- Remitir los descargos solicitados por la Unidad de Gestion de la Calidad en el plazo
establecido.

- Participar activamente en la solucion inmediata de reclamos en la modalidad de fraio
directo.
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VIli. RECURSO HUMANO Y HORARIO DE ATENCION

+% Recurso Humano

Personal

Encargado de:

Lic. Paula Zamora Ruiz

Responsable de la PAUS y LR

Abg. Victor Santiago Tarazona

Responsable del Procesamiento de [n‘formar.:lon

del Libro de Reclamaciones

Mercedes Elena Loyola Ducos Orientador
Christian R. Rojas Revatta Orientador
Diego J. Hurtado Rengifo Orientador
Raul Renzo Principe Campana Orientador
Gerardo Muhoz Carrillo Orientador

+» Horario de Atencion:

¢ Oficina de Plataforma de Atencion al Usuario en Salud HCLLH

De lunes a sabados de 8:00 am a 5:00 pm

+ Libro de Reclamaciones:

v De lunes a sabado de 8:00 am a 5:00 pm (en la PAUS)
5:00 pm a 8:00 am (en Admision de Emergencia)
¥v' Sabados, domingos vy feriados, las 24 horas del dia.

ANEXOS:

Anexo 1: Cronograma de actividades del Plan de la Plataforma de Atencion al Usuario,

2022

Anexo 2: Flujos de Procedimientos de Atencion de Consultas y Reclamos.

Anexo 3: Formato de Hoja de Reclamaciones en Salud del HCLLH.

Anexo 4: Afiches sobre el Libro de Reclamaciones en Salud

Anexo 5: Derechos y deberes de los usuarios en salud
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ANEXO 2

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE CONSULTAS
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ANEXO N° 03
FORMATO DE LA HOJA DE RECLAMACIONES DEL LRS
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ANEXO N° 04
AFICHES SOBRE EL LIBRO DE RECLAMACIONES EN SALUD

w=apueblo

& S SUSALUD Siempre
533 AN s I 1 l i

LIBRO DE .
RECLAMACIONES

Librol de’  Reciamacion 5

§ uedara
la hoja de color blanco & Ce;
RigHis {

e
Voro 98 es
“g:.—\n vacho!

Oficina de Plataforma de Atencién al Usuario en Salud (PAUS): Lunes a Viernes de 8:00 am a 5:00 pm

e - e —— — R
a:Lunes a viernes de 5:00 prn a 8:00 am - Sabados, domingos y feriados las 25 horas del.dia. |

] Jii Siempee
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ANEXO N° 5

DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS EN SALUD

Mis derechos como usuario de los servicios de salud son

1. Ser

atendido  por
emergencia sin  distincion
aiguna.

2. Elegir libremente a mi
medico lratante

3. Una segunda opinion
medica sobre mi
enfermedad

4. Recibir medicamenlos €
insumos de calidad

ACCESOALA
INFORMAC ION

Tienes derecho a recibir
informacion clara y
comprensible  sobre  los
Servicios, traslados,
reglamentos del hospital y a
conocer el nombre del meédico.

1. Recibir de mi médico
informacion completa sobre
mi enf ermedad

2 Tener identificacion
completa de mi medico
latante

3 Tener informacion de mi
retiro de alta voluniaria

4 Negarme a retirarme .

5 Recibir  informacion
necesaria y suficiente sobre
mi traslado dentro o 1uerade

la IPRESS.

ATENCION Y
RECUPERACION

Tienes derecho a  ser
atendido con respeto, sin
discriminacion  y bajo  un
lratamiento adecuado para lu
enfermedad

1. Ser alendido por personal
de salud, con respeto. buen
tratoy sin discriminacion.

2. Ser informado sobre las
feacciones  adversas @
medicamenlos

3. A que mi seguridad
personales encuentre
protegida.

4. Auonzat o no la

presencia de olras personas
en mi consulla médica.

5. Al respelo natural de mi
muerte.

CONSENTIMIENTO
INFORMADO
T
| informado para aceptar o no.
. pruebas o intervenciones

1. Ser informado de los
riesgos o pelgrosos, anles
de realizar una operacion

2. Ser informado antes de un
procedimiento o estudios por
radio imagenes

3. Ser informado antes de mi
inclusion a esludios de
expenmentacion

PROTECCION ALOS
DERECHOS EN SALUD

|Tienes  derecho 3 ser

| escuchado y recibic respuesta
' a 1u queja o reclamo, y lener
- accesoa luhistoria clinica

1. Ser escuchado y recibir
respuesia de mi reclamo.

2. A tener acceso a mi
hisloria clinicay epicnsis

3. A la reserva de a
informacién de mi hisioria
climca

Epicritis Resumen de la histoia
clirvea de’ paciente .

| Siempre

w~+ pueblo

T

@ R TR R SR R e R S
Concdiendo ris d@é@i”%ﬂ_ i
. ¥
"o T Traiar con respeto y dignidad a todo el [wre’ O 'moo)
2 5?? personalque labora en el esiablecimiento %%E,ﬁ%%f

de salud

Cumplircon las indicacionesdel equipode
profesionzalexjue me atienden

Brindar informacion wveraz, oporiuna y
completasobre mi estadode saludpara una
adecuadaatencion

Respetar el turno de atencion y tener en
cuenta que hay normas de atencion
preferencial

Asumir responsablementeel cuidado de mi
saludy de aguellosque son mas winerables
comolos menoresde edad, el adulto mayor y
la gestante

usuaric en salud

Utilizar las instalacionesdel establecimienio
desaluden formaadecuada

Seguir el lujogramade atencién establecido
en el establecimientade salud.

Colaboraren el cumplimieniade las normasy
disposicionesiel establecimieniale salud.

Cumplir oportunamentecon mi cita pars no
interferircon el flujo de atencion

Utilizar
consullas,

adecuadamenie
reclamos,

los canales de
sugerancias  ylo

feliciiaciones en el establecimieniaie saiud

(1! Siempre
1 o putblo
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